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ABSTRAK 
Reni Yanti Paelongan (E211 11 001), Kualitas Layanan Pembuatan Akta 
Kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja, viii + 121 + 34 tabel + 26 gambar + 27 pustaka (2001-2015) + 
lampiran. Dibimbing oleh Dr. H. Baharuddin, M.Si dan Dr. Atta Irene 
Allorante, M.Si 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh masih ditemukannya beberapa masalah 
terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja seperti belum tersedianya informasi 
yang jelas mengenai tata cara pengurusan, masih ditemukannya pungutan biaya 
pembuatan, fasilitas ruang pelayanan yang belum memadai dan masih 
ditemukannya sejumlah kesalahan dalam penerbitan kutipan akta kelahiran 
sehingga membutuhkan waktu lagi untuk memperbaikinya. Hal-hal seperti inilah 
yang sering kali menjadi kendala yang ditemukan dalam proses pembuatan akta 
kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan tipe penelitian 
deskriptif, yang melibatkan 99 orang responden sebagai sampel dalam mengukur 
kualitas pelayanan yang diberikan. Jenis data yang dikumpulkan terdiri dari data 
prime dan data sekunder. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner, observasi 
dan wawancara. 
Berdasarkan hasil penelitian menujukkan bahwa kualitas pelayanan pembuatan 
akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja dengan menggunakan teori yang dikemukakan oleh Parasuraman, 
Zeithaml dan Berry yakni Tangible (bukti langsung), Realibility (kehandalan), 
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan) dan Empathy (empati) 
berada tataran yang berkualitas (baik) namun belum optimal. 
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ABSTRACT 
Reni Yanti Paelongan (E211 11 001), Quality of Service Making a birth 
certificate in the Department of Population and Civil Registration Tana 
Toraja, viii + 121 + 34 tables + 26 pictures + 27 libraries (2001-2015) + 
appendix. Supervised by Dr. H. Baharuddin, M.Si and Dr. Atta Irene 
Allorante, M.Si 
This study was motivated by the discovery of some of the problems related to 
quality of services provided by the Department of Population and Civil 
Registration Tana Toraja such as the unavailability of clear information about the 
procedures for obtaining, still finding the cost of making payments, facility 
services inadequate space and still found a number errors in the issuance of birth 
certificates quote so it takes longer to fix. Things like this are often an obstacle 
that is found in the process of the birth certificate in the Department of Population 
and Civil Registration Tana Toraja. 
This study aims to describe the quality of the services provided by the 
Department of Population and Civil Registration Tana Toraja. This study uses 
quantitative methods with descriptive type, involving 99 respondents as the 
sample in measuring the quality of services provided. Type of data collected 
consists of the data prime and secondary data. The technique of collecting data 
through questionnaires, observations and interviews. 
Based on the results of the study showed that the quality of service of the birth 
certificate in the Department of Population and Civil Registration Tana Toraja 
using the theory put forward by Parasuraman, Zeithaml and Berry namely 
Tangible (direct evidence), Realibility (reliability), responsiveness 
(responsiveness), Assurance ( guarantees) and Empathy (empathy) is the level 
of quality (good), but not optimal. 
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I.1. Latar Belakang 
Pemerintah dalam rangka mewujudkan tata pemerintahan yang baik 
(goodgovernance) dihadapkan pada pelaksanaan tugas yang sangat luas dan 
kompleks. Pemerintah pada dasarnya sebagai penyelenggaraan pemerintahan 
yang mengemban tiga fungsi mendasar, yaitu pelayanan (service), 
pemberdayaan (empowerment), dan pembangunan (development). 
Pemerintah berfungsi sebagai penyedia pelayanan (publik service 
provider) memiliki tanggung jawab dalam melayani masyarakat baik itu 
pelayanan yang menyangkut kebutuhan dasar masyarakat maupun pelayanan 
yang bersifat pengaturan. Pelayanan menjadi hal yang sangat penting mengingat 
peranannya menyangkut khalayak ramai yang berkaitan dengan rakyat secara 
keseluruhan. Pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat 
disebut sebagai pelayanan umum atau pelayanan publik. 
Pelayanan publik merupakan upaya negara untuk memenuhi kebutuhan 
dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa, dan pelayanan 
administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Undang-
Undang Dasar 1945 mengamanatkan kepada negara untuk memenuhi 
kebutuhan dasar setiap warga negaranya sehingga efektivitas suatu sistem 
pemerintahan sangat ditentukan oleh baik buruknya penyelenggaraan pelayanan 
publik. Dalam pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 pun secara tegas 
menyatakan bahwa salah satu tujuan didirikan negara Republik Indonesia adalah 
untuk memajukan kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa. 
2 
 
Kesejahteraan umum ini dapat dicapai dengan beberapa cara salah satunya 
yaitu senantiasa mengutamakan kepentingan umum dan menjaga kualitas 
pelayanan kepada masyarakat, dengan demikian masyarakat akan merasa 
terlindungi dan haknya sebagai warga negara pun juga terpenuhi. Dalam UU No. 
25 tahun 2009 pelayanan publik adalak adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan 
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang 
dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 
publik. 
Peranan pelayanan umum saat ini menjadi sangat penting seiring 
kehidupan masyarakat yang banyak mengalami perubahan sebagai akibat dari 
kemajuan yang pesat dalam ilmu pengetahuan dan teknologi. Perubahan yang 
dapat dirasakan sekarang ini adalah terjadinya perubahan pola pikir masyarakat 
kearah yang semakin kritis. Hal itu dimungkinkan karena semakin hari warga 
masyarakat semakain memahami hak dan kewajibannya sebagai warga. Kondisi 
masyarakat yang demikian menuntut hadirnya pemerintah yang mampu 
memenuhi berbagai tuntutan kebutuhan dalam segala aspek kehidupan mereka 
terutama dalam mendapatkan pelayanan yang sebaik-baiknya dari pemerintah. 
Dengan adanya pergeseran tuntutan penyempurnaan pelayanan itu, 
maka dapat dijadikan dasar untuk menuntut pelaksanaan pemerintahan yang adil 
dan jujur serta transparan untuk menuju pemerintahan yang bersih dari kegiatan 
KKN (Korupsi, Kolusi dan Nepotisme) yang sesuai dengan Keputusan Menteri 
Aparatur Negara No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 menyatakan bahwa untuk mencapai 
pelayanan dengan hasil maksimal pelayan (aparatur negara) harusnya 
memperhatikan hal-hal seperti : 1) kesederhanaan, 2) kejelasan, 3) kepastian 
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waktu, 4) akurasi, 5) keamanan, 6) tanggung jawab, 7) kelengkapan sarana dan 
prasarana, 8) kemudahan akses, 9) kenyamanan 10) kedisiplinan, kesopanan 
dan keramahan. Hal tersebut menjadi sebuah acuan bagi pemerintah untuk 
meningkatkan pelayanannya kepada masyarakat sehingga dapat memberikan 
pelayanan yang berkualitas. 
Namun realitanya tidak demikian, meskipun telah ada sejumlah aturan 
yang mengatur mengenai pelayanan umum yang seharusnya diberikan pada 
masyarakat, tetap saja kualitas layanan yang diberikan dirasa masih rendah. 
Beberapa permasalahan yang sering dijumpai dalam pelayanan publik antara 
lain (Mohammad 2003): 
1) Kurang responsive. Kondisi ini terjadi pada hampir semua tingkatan 
unsur pelayanan, mulai pada tingkatan petugas pelayanan (front line) 
sampai dengan tingkatan penanggung jawab instansi. Respon 
terhadap berbagai keluhan, aspirasi, maupun harapan masyarakat 
seringkali lambat atau bahkan diabaikan sama sekali. 
2) Kurang informatif. Berbagai informasi yang seharusnya disampaikan 
keada masyarakat, lambat atau bahkan tidak sampai kepada 
masyarakat. 
3) Kurang accessible. Berbagai unit pelaksana pelayanan terletak jauh 
dari jangkauan masyarakat, sehingga menyulitkan bagi mereka yang 
memerlukan pelayanan tersebut. 
4) Kurang koordinasi. Berbagai unit pelayanan terkait satu dengan 
lainnya sangat kurang berkoordinasi. Akibatnya sering terjadi 
tumpang tindih ataupu pertentangan kebijakan antara satu instansi 
pelayanan dengan instansi pelayanan lain yang terkait. 
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5) Birokratis. Pelayanan pada umumnya dilakukan dengan melaui 
proses yang terdiri dari berbagai level sehingga menyebabkan 
penyelesaian pelayanan yang terlalu lama. 
6) Kurang mau mendengar keluhan/saran masyarakat. 
7) Inefisien. Berbagai persyaratan yang diperlukan seringkali tidak relean 
dengan pelayanan yang diberikan. 
Menurut lembaga pengaduan pelayanan publik, ombudsman menilai 
kualitas pelayanan publik di Indonesia masih sangat kurang. Disebutkan bahwa 
Indonesia menempati peringkat pelayanan publik 129 dari 188 negara di dunia. 
(http://m.liputan6.com/.../pelayanan-publik-indonesia). Buruknya pelayanan 
birokrasi yang diberikan oleh pemerintah menyebabkan masyarakat enggan 
untuk  berurusan dengan birokrasi. (Gatot Pramuka:2010).  
Sinambela 2006 dalam Pasolong (2011:133) mengatakan bahwa kualitas 
pelayanan yang baik atau prima tercermin dari: (1) transparansi, yaitu pelayanan 
yang bersifat terbuka, muda dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengeri, (2) 
akuntabilitas, yaitu pelayanan dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan 
ketentuan peraturan perundang-undangan, (3) kondisional, yaitu pelayanan yang 
sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan 
dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas (4) partisipatif, 
yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dengan 
memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat, (5) kesamaan hak, 
yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun 
khususnya suku ras, agama, golongan, status sosial dan (6) kesimbangan hak 
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dan kewajiban, yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara 
pemberi dan penerima pelayanan publik. 
Salah satu jenis pelayanan umum yang diberikan oleh pemerintah adalah 
pelayanan sektor administrasi kependudukan yang merupakan suatu kebutuhan 
dasar seluruh masyarakat Indonesia karena menyangkut eksistensi setiap 
individu sebagai warga negara. Administrasi kependudukan merupakan 
rangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam penerbitan dokumen dan 
data kependudukan melalui Pendaftaran Penduduk, Pencatatan Sipil, 
pengelolaan informasi Administrasi Kependudukan serta pendayagunaan 
hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. Pelayanan dalam 
sektor administrasi kependudukan merupakan salah satu pelayanan yang paling 
banyak permintaannya. Salah satu rangkaian kegiatan dalam administrasi 
kependudukan yaitu proses pencatatan sipil. Menurut undang-undang nomor 24 
tahun 2013 tentang administrasi kependudukan pencatatan sipil merupakan 
pencatatan peristiwa penting yaitu kejadian yang dialami oleh seseorang meliputi 
kelahiran, kematian, lahir mati, perkawinan, perceraian, pengakuan anak, 
pengesahan anak, pengangkatan anak, perubahan nama dan perubahan status 
kewarganegaraan yang dialami oleh seseorang dalam register pencatatan sipil 
pada instansi pelaksana. Adapun bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan terkait 
urusan kependudukan yaitu pengurusan Akte Kelahiran, Kartu Tanda Penduduk 
(KTP), Kartu Keluarga (KK), Akte Nikah, Akte Cerai, Akte Kematian, Keterangan 
Pindah Penduduk dan lain sebagainya. 
Akte kelahiran merupakan dokumen pertama yang dimiliki seseorang 
dalam hidupnya sebagai bukti sah yang autentik mengenai status anak yang 
diterbitkan oleh lembaga catatan sipil kabupaten/kota. Pendaftaran kelahiran 
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anak merupakan hal yang wajib dilakukan oleh setiap orang tua yang diatur 
dalam undang-undang no. 23 tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan 
yang telah diubah dalam undang-undang nomor 24 tahun 2013. Pencatatan 
kelahiran merupakan bagian dari sistem pencatatan sipil yang akan memberikan 
perlindungan bagi hak asasi manusia atas status sosial dan manfaat individual. 
Dengan mencatatkan kelahiran seorang anak berarti negara mengakuinya 
sebagai subyek hukum dan berkewajiban melindungi hak-hak sipilnya. Oleh 
karena itu pengurusan akte kelahiran menjadi sangat penting 
(http:www.google.com/pencatatan kelahiran anak) 
Berdasarkan undang-undang nomor 32 tahun 2004 tentang Otonomi 
Daerah yang memberikan kewenangan pada daerah kabupaten/kota untuk 
mengurus sendiri daerahnya, Dinas kependudukan dan pencatatan sipil 
kabupaten Tana Toraja adalah instansi yang bertanggung jawab dan berwenang 
melaksanakan pelayanan dalam urusan Administrasi Kependudukan pada 
kabupaten Tana Toraja. Dinas kependudukan dan pencatatan sipil merupakan 
dinas yang saat ini memiliki peran sangat penting dalam penyelenggaraan 
pemerintahan. Hal ini dikarenakan Dinas kependudukan dan pencatatan sipil 
memiliki data kependudukan yang lengkap yang menjadi dasar dalam membuat 
suatu kebijakan dan perencanaan pembangunan nasional maupun daerah.  
Mengingat pentingnya peran yang diembannya menuntut Dinas 
kependudukan dan pencatatan sipil untuk senantiasa meningkatkan kualitas 
pelayanannya. Salah satu implikasi yang akan nampak jika pelayanan yang 
diberikan berkualitas adalah mendorong masyarakat untuk dapat tertib 
administrasi kependudukan sehingga data kependudukan yang dimiliki negara 
menjadi lebih akurat. 
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Dinas kependudukan dan pencatatan sipil dituntut untuk tidak hanya 
sebatas memberikan pelayanan ala kadarnya bagi masyarakat, namun 
pelayanan yang betul-betul berkualitas. Pelayanan yang berkualitas dapat 
ditunjukkan melalui adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan, 
mendapatkan pelayanan yang wajar dari para pelaksana pelayanan, 
mendapatkan perlakuan yang sama tanda pilih kasih serta mendapatkan 
pelayanan yang jujur dan terus terang. 
Dari data yang diperoleh menunjukkan bahwa permintaan pembuatan 
akta kelahiran merupakan dokumen kependudukan yang paling banyak 
permintaannya setelah kartu keluarga dan kartu tanda penduduk. Sementara itu 
angka kepemilikan dokumen akta kelahiran pada kabupaten Tana Toraja masih 
tergolong sangat rendah dimana pada tahun 2014 dari total penduduk Tana 
Toraja, hanya sekitar 23,21% saja yang memiliki akta kelahiran meskipun 
pertambahan penerbitan akta kelahiran dari tahun ke tahun terus meningkat. 
Berkaitan dengan urusan administrasi kependudukan yang terjadi di 
kabupaten Tana Toraja khususnya pembuatan akta kelahiran menunjukkan 
bahwa masih terdapat sejumlah permasalahan yang dapat mempengaruhi 
kualitas pelayanan pengurusan akta kelahiran. Beberapa diantaranya yaitu ruang 
pelayanan yang belum memadai sehingga tidak sebanding dengan jumlah 
masyarakat yang datang mengurus dokumen kependudukan yang 
mengakibatkan banyak diantara pemohon yang harus berdiri di luar ruangan, 
persyaratan yang ditentukan tidak mudah, masih ditemukannya kesalahan 
pengetikan nama atau tanggal lahir dalam kutipan akta kelahiran yang diterbitkan 
sehingga membutuhkan waktu lagi untuk perbaikannya, masih kurangnya 
informasi yang tersedia mengenai biaya, prosedur serta persyaratan yang 
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diperlukan yang mengakibatkan banyaknya masyarakat yang enggan datang 
mengurus akta kelahiran anak mereka. 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas mendorong penulis untuk 
melakukan penelitian terhadap pelayanan administrasi kependudukan dalam hal 
ini penulis mengangkat judul : “Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran 
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja.” 
 
I.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah apakah pelayanan yang diberikan oleh Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja khususnya dalam 
pembuatan akta kelahiran sudah berkualitas? 
I.3. Tujuan Penulisan 
Berdasarkan rumusan masalah yang dituliskan di atas, maka tujuan yang 
ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja. 
I.4. Manfaat Penulisan 
Setelah penelitian ini selesai dilakukan, diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi seluruh pihak, terutama yang berkepentingan dalam penelitian ini. 
Adapun manfaat penelitian yang diharapkan adalah sebagai berikut : 
a. Manfaat Akademis 
Dilihat dari dimensi akademis penelitian ini bermanfaat sebagai referensi 
yang dapat menunjang untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan sebagai 
bahan masukan atau referensi untuk penelitian-penelitian yang akan datang. 
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b. Manfaat Praktis 
Dilihat dari dimensi praktis penelitian ini bermanfaat sebagai bahan masukan 
dan informasi kepada berbagai pihak termasuk pemerintah, khususnya bagi 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja agar 







I.1 Konsep Kualitas 
I.1.1 Defenisi Kualitas 
Kualitas pada dasarnya merupakan kata yang menyandang arti relatif 
karena bersifat abstrak, kualitas dapat digunakan untuk menilai atau menentukan 
tingkat penyesuaian suatu hal terhadap persyaratan atau spesifikasinya. Bila 
persyaratan atau spesifikasi itu terpenuhi berarti kualitas sesuatu hal yang 
dimaksudkan dapat dikatakan baik. 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), kualitas diartikan sebagai 
1. tingkat baik buruknya sesuatu; kadar; 2. derajat atau taraf (kepandaian, 
kecakapan, dsb); mutu. 
Ada banyak defenisi tentang kualitas yang dipaparkan oleh beberapa ahli, 
seperti: 
Juran (Nasution 2001, 15) kualitas produk adalah kecocokan 
penggunaan produk barang/jasa (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan 
dan kepuasan pelanggan. Sejalan dengan yang diutarakan Deming (Nasution 
2001, 16) kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan konsumen. 
Sementara itu Crosby (Nasution 2001, 16) mengatakan quality is 
comformance to requirement, yaitu sesuai dengan yang disyaratkan atau 
distandarkan. Dengan demikian, sesuatu dikatakan berkualitas jika sesuai 
dengan standar kualitas yang telah ditentukan. 
Feigenbaum (Nasution 2001, 16) kualitas adalah kepuasan pelanggan 
sepenuhnya (full customer satisfaction). Suatu produk dikatakan berkualitas 
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apabila dapat memberikan kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, yaitu 
sesuai  dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk yang 
diterimanya. Sejalan dengan itu J. Salusu dalam (Batinggi & Ahmad 2013:58) 
lebih lanjut menjelaskan bahwa : 
“kualitas adalah produk atau servis bukan seperti yang ditetapkan oleh 
pemasok , tetapi seperti yang diinginkan oleh klien atau konsumen, dan 
untuk produk atau servis yang diinginkan itu mereka mau dan rela 
membayarnya.” 
Menurut Garvin (Nasution 2001, 16) : 
”kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
manusia / tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan yang 
memenuhi harapan pelanggan atau konsumen. 
Kualitas menurut Fandy Tjiptono (2004:2) adalah 1) kesesuaian dengan 
persyaratan/tuntutan, 2) kecocokan pemakaian, 3) perbaikan atau 
penyempurnaan berkelanjutan 4) bebas dari kerusakan, 5) pemenuhan 
kebutuhan pelanggan semenak awal dan setiap saat, 6) melakukan segala 
sesuatu secara benar semenjak awal, 7) sesuatu yang bisa membahagiakan 
pelanggan. 
Kualitas menurut Montgomery dalam Pasolong “quality is the extent to 
wich products meet the requirement of people who use them”. Jadi suatu produk 
apakah bentuk barang atau jasa, dikatakan bermutu bagi seseorang kalau 
produk tersebut dapat memenuhi kebutuhannya. 
Pada dasarnya pelayanan (service) oleh beberapa penulis 
mendefenisikan pelayanan sebagai suatu perbuatan (deed), suatu kinerja 
(performance) atau suatu usaha (effort) (Pasolong, 2011:132). 
Dari beberapa defenisi tentang kualitas, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas didalamnya terdapat beberapa persamaan yaitu: 
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a. Kualitas mencakup usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan 
b. Kualitas mencakup produk, jasa manusia, proses dan lingkungan 
c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang 
dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang 
berkualitas pada masa yang akan datang). 
I.1.2 Dimensi Kualitas 
Pada kenyataannya, tak jarang sebuah organisasi mengkombinasikan 
aspek-aspek terbaik dari definisi yang ada dan kemudian merumuskan 
definisinya sendiri. Kombinasi tersebut terutama didasarkan pada tiga faktor 
(Tjiptono,2005:13) : 
1. Karakteristik kualitas, yaitu karakteristik output dari suatu proses yang 
penting bagi pelanggan.  
2. Karakteristik kunci dari kualitas, yaitu karakteristik kualitas yang paling 
penting. 
3. Variabel kunci dari proses, yakni komponen-komponen proses yang 
memiliki hubungan sebab akibat yang cukup besar dengan 
karakteristik kunci dari kualitas. 
Garvin dalam Nasution (2001:17) mendefenisikan delapan dimensi yang 
dapat digunakan untuk menganalisis karakteristik kualitas produk, yaitu: 
1) Performa (performance), berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan 
merupakan karakteristik utama yan dipertimbangkan pelanggan ketika ingin 
membeli suatu produk. 
2) Features, merupakan aspek kedua dari performa yang menambah fungsi 
dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya. 
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3) Keandalan (reliability) berkaitan dengan kemungkinan suatu produk 
berfungsi secara berhasil dalam periode waktu tertentu di bawah kondisi 
tertentu. Dengan demikian keandalan merupakan karakteristik yang 
merefleksikan kemungkinan tigkat keberhasilan dalam penggunaan suatu 
produk. 
4) Konformitas (conformance) berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk 
terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan 
keinginan pelanggan. Konformitas merefleksikan derajat dimana 
karakteristik desai produk dan karakteristik operasi memenuhi standar yang 
telah ditetapkan, serta sering didefenisikan sebagai konformitas terhadap 
kebutuhan (conformanceto requirements). Karakteristik ini mengukur 
banyaknya atau persentase produk yang gagal memenuhi sekumpulan 
standar yang telah ditetapkan dan karena itu perlu dikerjakan ulang atau 
diperbaiki. 
5) Daya tahan (durability) merupakan ukuran masa pakai suatu produk. 
Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan dari suatu produk. 
6) Kemampuan pelayanan (service ability) merupakan karakteristik yang 
berkaitan dengan kecepatan/kesopanan, kompetensi, kemudahan serta 
akurasi dalam perbaikan. 
7) Estetika (aesthetics) merupakan karakteristik mengenai keindahan yang 
bersifat subyektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan 
refleksi dari preferensi atau pilihan individual. 
8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) bersifat subyektif, berkaitan 
dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk, seperti 
meningkatkan harga diri. 
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Dimensi-dimensi di atas yang dipaparkan oleh Garvin lebih banyak 
diterapkan pada perusahaan/organisasi manufaktur yang menawarkan 
pelayanan barang walaupun dapat juga diterapkan di pelayanan jasa.  
Oleh sebab itu, Stamatis, 1996 (dalam Tjiptono, 2005:14) memodifikasi 
delapan dimensi Garvin menjadi tujuh dimensi yang bisa diterapkan pada institusi 
jasa atau pelayanan yaitu : 
1. Fungsi, kinerja primer yang dituntut dari suatu jasa. 
2. Karakteristik atau ciri tambahan, kinerja yang diharapkan atau 
karakteristik pelengkap. 
3. Kesesuaian, kepuasan yang didasarkan pada pemenuhan persyaratan 
yang telah ditetapkan.  
4. Keandalan, kepercayaan terhadap jasa dalam kaitannya dengan waktu. 
5. Serviceability, kemampuan untuk melakukan perbaikan apabila terjadi 
kekeliruan, 
6. Estetika, pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan perasaan dan 
panca indera. 
7. Persepsi, reputasi kualitas 
Sementara itu beberapa pakar melakukan penelitian khusus terhadap 
beberapa jenis jasa (pelayanan) dan mengidentifikasi sepuluh faktor yang 
menentukan kualitas jasa. Kesepuluh faktor tersebut menurut Parasuraman, 
Zeithaml dan Berry dalam (Tjiptono 2006:69) meliputi : (1) Reliability, (2) 
Responsiveness, (3) Competence, (4) Access, (5) Courtesy, (6) Communication, 




Dari sepuluh dimensi kualitas pelayanan tersebut, kemudian Zeithaml 
et.al. menyederhanakan menjadi lima dimensi untuk kualitas pelayanan jasa, 
yaitu dimensi SERVQUAL (kualitas Pelayanan) yaitu : 
1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai, dan sarana komunikasi. 
2. Keandalan (reability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan  para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staff, bebas dari 
bahaya, resiko atau keragu-raguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
Pakar lainnya, Gronroos (dalam Tjiptono, 2005: 14-15) menyatakan bahwa 
ada tiga kriteria pokok dalam menilai kualitas jasa, yaitu outcome-realted, 
process-related, dan image-related criteria. Ketiga kriteria tersebut dijabarkan 
menjadi enam unsur, yaitu : 
1. Profesionalisme and Skills 
Kriteria yang pertama ini merupakan outcome-realted criteria, dimana 
pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa (serviceprovider), karyawan, 
sistem operasional, dan sumberdaya fisik, memiliki pengetahuan dan 




2. Attitudes and Behavior  
Kriteria ini adalah process-related criteria. Pelanggan merasa bahwa 
karyawan perusahaan (contact personnel) menaruh perhatian terhadap 
mereka dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah mereka 
secara spontan dan senang hati.  
3. Accessibility and Flexibility  
Kriteria ini termasuk dalam process-related criteria. Pelanggan merasa 
bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, karyawan, dan sistem 
operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga 
pelanggan dapat melalukan akses dengan mudah. Selain itu juga 
dirancang dengan maksud agar dapat bersifat fleksibel dalam 
menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan. 
4. Reability and Trustworthiness 
Kriteria ini juga termasuk dalam  process-related criteria. Pelanggan 
memahami bahwa apapun yang terjadi, mereka bisa mempercayakan 
segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta karyawan dan 
sistemmya. 
5. Recovery 
Recovery termasuk dalam prosess-related criteria. Pelanggan menyadari 
bahwa bila ada kesalahan atau bila terjadi sesuatu yang tidak diharapkan, 
maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk 






6. Reputation and Credibility 
Kriteria ini merupakan image-related criteria. Pelanggan meyakini bahwa 
operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atau 
imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya.  
 Sementara itu, Russel dan Taylor (2000:79) dalam Wibowo (2010:140-141) 
memisahkan perspektif pelanggan terhadap produk dan jasa. Dimensi kualitas 
produk manufaktur menurut perspektif konsumen adalah sebagai berikut : 
1. Performance, menunjukkan dasar bekerjanya karakteristik produk. 
2. Feature, merupakan fitur tambahan atas fitur dasar. 
3. Reliability, keandalan menunjukkan probabilitas produk bekerja dengan 
baik dalam jangka waktu tertentu. 
4. Conformance, merupakan tingkatan seberapa kemampuan produk 
memenuhi standar yang telah ditentukan sebelumnya. 
5. Durability, menunjukkan berapa lama produk akan berakhir sehingga 
tidak dapat digunakan lagi atau sampai memerlukan penggantian.  
6. Serviceability, yaitu kemudahan produk untuk diperbaiki, kecepatan 
memperbaiki, dan kompetensi petugas perbaikan. 
7. Aesthetics, menunjukkan bagaimana produk apabila dilihat, dirasakan, 
dan selera yang ditimbulkan. 
8. Safety, merupakan jaminan keselamatan bahwa pelanggan tidak menjadi 
sakit atau luka karena produk tersebut. 




 Sementara untuk melihat bagaimana kualitas suatu jasa pelayanan ada 
enam dimensi yang harus dipenuhi menurut Russel Dan Taylor, agar tercipta 
kepuasan pelanggan, yaitu  
1. Time and Timeliness  
  Menunjukkan berapa lama pelanggan harus menunggu pelayanan 
dan diselesaikan pada waktunya. 
2. Completeness 
Menunjukkan apakah yang diminta pelanggan disediakan. 
3. Courtesy 
Bagaimana sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan, dan apakah petugas cukup ramah dan sopan.  
4. Accessibility and convenience 
  Menunjukkan apakah lokasi kantor mudah dijangkau, apakah 
prosedur yang diterapkan sederhana, dan apakah informasi untuk 
pelanggan mudah di dapat dan jelas. 
5. Accuracy, menunjukkan apakah  pelayanan berjalan baik setiap saat. 
6. Responsiveness, menunjukkan seberapa baik kantor (provider) bereaksi 
terhadap situasi yang tidak seperti biasanya, dan apakah provider segera 
memberi penyelesaian secara tepat? 
 Selanjutnya menurut LANRI, 2003 (dalam Ibrahim, 2008) pelayanan 
publik yang berkualitas harus mengandung unsur-unsur : 
1. Kesederhanaan, tatacara pelayanan dapat dilakukan dengan mudah, 




2. Tanggung jawab sepenuhnya dari para petugas pelayanan dengan 
pelayanan yang sesuai urutan waktunya, menghubungi pelanggan/ 
masyarakat secepatnya bila terjadi sesuatu yang perlu segera 
diberitahukan kepada pelanggan. 
3. Reabilitas 
4. Kecakapan atau kehandalan petugas pelayanan, dengan menguasai 
keterampilan serta pengetahuan pelayanan yang dibutuhkan sesuai 
dengan jenis pelayanan yang diberikannya. 
5. Dekat dengan pelanggan dan mudah berkomunikasi, tidak hanya tatap 
muka tetapi dengan menggunakan kemajuan teknologi komunikasi dan 
informasi. 
6. Keramahan, termasuk didalamnya kesabaran, penuh perhatian, empati, 
persahabatan antara petugas dan pelanggan yang dilayani. 
7. Keterbukaan, pelanggan atau pasien dapat mengetahui semua informasi 
yang mereka butuhkan secara mudah, meliputi tatacara atau prosedur, 
syarat-syarat, waktu penyelesaian pelayanan, biaya, dan lain-lainnya. 
8. Komunikasi yang lancar dan kontiyu antara petugas dan pelanggan atau 
pasien, setiap perubahan dapat diinformasikan sebelumnya, sehingga 
pelanggan tidak kaget dengan perubahan mendadak.  
9. Kredibilitas antara petugas pelayanan dan pelanggan yang dilayani 
sehingga mudah dibangun suasana saling percaya. 
10. Kejelasan dan kepastian pelayanan, sehingga pelanggan dengan mudah 
memahami pelayanan yang diberikan dengan segala konsekuensinya. 
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11. Keamanan pelayanan sehingga pelanggan merasa aman, bebas dari 
was-was dan bahaya, serta resiko yang tidak perlu dari pelayanan yang 
diberikan. 
12. Mengerti apa yang diharapkan pelanggan, berusaha mengerti, 
memahami, mencari, mempelajari apa saja kebutuhan-kebutuhan 
pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan yang dilayani.  
13. Nyata, segala sesuatunya nyata atau berwujud dengan baik, misalnya 
peralatan, petugas yang cukup handal, identitas yang jelas, dan 
kelengkapan-kelengkapan penunjang lainnya. 
14. Efisien, bahwa pelayanan hanya dibatasi dalam konteks hal yang 
dilayanai, sehingga dapat berjalan dengan baik. 
15. Ekonomis, baik waktu, biaya dan tenaga, sesuai dengan jenis atau 
kategori pelayanan  yang dibutuhkan. 
Bila menurut Hutt dan Speh dalam Nasution (2010) Kualitas pelayanan terdiri 
dari tiga dimensi atau komponen utama yang terdiri dari :  
1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output 
yang diterima oleh pelanggan. Bisa diperinci lagi menjadi :  
a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan 
sebelum membeli, misalnya: harga  
b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 
pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa atau produk. 
Contohnya ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, dan kearapihan 
hasil. 
c. Credence quality, yaitu sesuatu yang sukar dievaluasi pelanggan, 
meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa.  
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2. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 
penyampaian suatu jasa.  
3. Corporate image, yaitu profit, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus 
suatu perusahaan. 
Ukuran kepuasan masyarakat sebagai consumer produk pelayanan jasa 
publik menurut Lovelock (dalam Tjiptono, 2008:155) dilukiskan dalam the flower 
of service yang meliputi: 
1. Information.  
Pelayanan berkualitas dimulai dari informasi produk jasa yang dibutuhkan 
pelanggan. Penyediaan saluran informasi yang cepat dan tepat langsung 
memberikan kemudahan pelanggan memenuhi kebutuhannya. 
2. Consultation 
Setelah informasi diperoleh, dilakukan konsultasi teknis, harga, prosedur, 
dan kebijakan dengan aparat pelayanan. Untuk itu, harus disiapkan 
waktu, materi konsultasi, personil, dan sarana lainnya secara tepat dan 
lengkap. 
3. Ordertaking 
Setelah pelanggan mendapatkan kepastian pemenuhan kebutuhannya, 
pelayanan aplikasi dan administrasinya tidak berbelit-belit, harus fleksibel, 
biaya murah, syarat ringan dan kemudahan pelayanan lainnya. 
4. Hospitality 
Sikap dan perilaku pelayanan yang sopan, ramah, ruangan yang sehat 






Kemampuan penyesuaian pelayanan terhadap perbedaan background 
rakyat. Misalnya, masyarakat bermobil disediakan tempat parkir, yang 
tidak bisa menulis atau membaca disediakan aplikasi lainnya. 
6. Exceptions 
Kemampuan pelayanan untuk bertanggungjawab terhadap klaim 
masyarakat atas produk yang tidak berkualitas dan merugikan, atas 
kebijakan yang menguntungkan kelompok tertentu dan merugikan 
kelompok lainnya.  
7. Billing 
Administrasi pembayaran pelayanan jasa-publik yang memudahkan 
rakyat baik formulir, mekanisme pembayaran maupun keakuratan 
perhitungan. 
8. Payment 
Fasilitas pembayaran berdasarkan keinginan rakyat pelanggan baik 
berupa self service payment, transfer bank, credit card, debit langsung 
maupun tagihan langsung saat transaksi. Kesemuanya itu harus 
memudahkan dan sesuai kemampuan daya beli masyarakat. 
II.2. Konsep Pelayanan 
Pelayanan pada dasarnya dapat didefenisikan sebagai aktivitas 
seseorang, sekelompok dan atau organisasi baik langsung maupun tidak 
langsung untuk memenuhi kebutuhan. 
Pelayanan secara sederhana diungkapkan oleh Moenir (2003:16) 
mengatakan bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui 
aktivitas orang lain secara langsung. Serupa dengan itu Kementerian 
23 
 
Pendayagunaan Aparatur Negara (1993) mengemukakan bahwa pelayanan 
adalah segala bentuk kegiatan pelayanan dalam bentuk barang atau jasa dalam 
rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat. 
Sementara itu Ivancevich dkk dalam Ratminto & Atik (2014:2) pelayanan 
adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 
melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan. 
Lebih lanjut menurut Gronroos dalam Ratminto & Atik (2014:2) 
“pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian yang bersifat tidak 
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.” 
Sedangkan Davidow (dalam Waluyo 2007:127) menyebutkan pelayanan 
adalah hal-hal yang jika diterapkan terhadap sesuatu produk akan meningkatkan 
daya atau nilai terhadap pelanggan. Lebih lanjut Lovelock dalam (Waluyo 
2007:127) menyebutkan bahwa pelayanan yang baik membutuhkan instruktur 
pelayanan yang sangat baik pula.  
Pelayanan merupakan respon terhadap kebutuhan manajerial yang 
hanya akan terpenuhi kalau pengguna jasa itu mendapatkan produk yang 
mereka inginkan (Lovelock dalam Waluyo 2007:128). 
Dari defenisi di atas dapat diketahui bahwa ciri pokok pelayanan adalah 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan manusia (karyawan) atau 
peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan. 
Karakteristik lain dari pelayanan yang lebih lengkap yang diberikan oleh 





Perbandingan karakteristik produk (barang) dan pelayanan 
Produk (barang) Jasa Pelayanan 
Konsumen memiliki objek Konsumen memiliki kenangan. 
Pengalaman atau memori tersebut 
tidak bisa dijual atau diberikan 
kepada orang lain. 
Tujuan pembuatan barang adalah 
keseragaman, semua barang adalah 
sama 
Tujuan penyelenggaraan pelayanan 
adalah keunikan. Setiap konsumen 
dan setiap kontak adalah spesial. 
Suatu produk atau barang dapat 
disimpan di gudang, sampelnya 
dapat dikirim ke konsumen. 
Suatu pelayanan terjadi saat 
tertentu, ini tidak dapat disimpan di 
gudang atau dikirimkan contohnya. 
Konsumen adalah pengguna terakhir 
yang terlibat dalam proses produksi. 
Konsumen adalah ‘rekanan’ yang 
terlibat dalam proses produksi. 
Kontrol kualitas dilakukan dengan 
cara membandingkan output dengan 
spesifikasinya. 
Konsumen melakukan kontrol 
kualitas dengan cara 
membandingkan harapannya 
dengan pengalamannya. 
Jika terjadi kesalahan produksi, 
produk (barang) dapat ditarik kembai 
dari pasar. 
Jika terjadi kesalahan, satu-satunya 
cara yang bisa dilakukan untuk 
memperbaiki adalah meminta maaf. 
Moral karyawan sangat penting Moral karyawan berperan sangat 
menentukan. 
Sumber : Zemke (dalam Ratminto & Atik, 2014:3) 
 
I.2.1 Defenisi Pelayanan Publik 
Pelayanan publik pada dasarnya dapat didefenisikan sebagai aktiitas 
seseorang, kelompok dan/atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung 
untuk memenuhi kebutuhan (Pasolong, 2011:128). 
Menurut undang-undang nomor 25 tahun 2009 : 
“pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan atau 
pelayanan admninistratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.”  
Selanjutnya menurut Sinambela dalam (Pasolong 2011:128) pelayanan 
publik : 
“adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap 
sejumlah manusia yang memiliki kegiatan yang menguntungkan dalam 
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suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun 
hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik.” 
Sedikit berbeda dengan PandjiSantosa(2009:57) menyatakan pelayanan 
publik adalah pemberian jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta atas nama 
pemerintah, atau pun pihak sasta kepada masyarakat, denga atau tanpa 
pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat. 
Agung Kurniawan dalam Pasolong (2011:128) juga menyebutkan bahwa: 
“pelayanan publik adalah pemberian pelayanan (melayani) keperluan 
orang lain atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada 
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah 
ditetapkan.” 
Defenisi pelayanan publik menurut Kepmen PAN nomor 25 tahun 2004 
adalah  
“segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 
layanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 
perundang-undangan.” 
Hakikat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada 
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah kepada  
masyarakat. 
Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefenisikan sebagai 
segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa 
publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh 
instansi pemerintah di Pusat, di daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik 
Negara atau Badan Usaha Milik Daerah dalam rangka upaya pemenuhan 
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 




II.2.2 Jenis Pelayanan Publik 
Menurut Kepmen PAN nomor 58 tahun 2002 mengelompokkan tiga jenis 
pelayanan dari instansi pemerintah serta BUMN/BUMD. Pengelompokan jenis 
pelayanan tersebut didasarkan pada ciri-ciri dan sifat kegiatan serta produk 
pelayanan yang dihasilkan, yaitu : 
(1) Pelayanan Administratif 
Jenis pelayanan administratif adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 
pelayanan berupa pencatatan penelitian, pengambilan keputusan, 
dokumentasi dan kegiatan tata usaha lainnya yang secara keseluruhan 
menghasilkan produk akhir berupa dokumen, misalnya sertifikat, ijin-ijin, 
rekomendasi, keterangan dan lain-lain. Misalnya jenis pelayanan sertifikat 
tanah, pelayanan, IMB, pelayanan administrasi kependudukan (KTP, NTCR, 
akte kelahiran dan akte kematian). 
(2) Pelayanan Barang 
Jenis pelayanan barang adalah pelayanan yang diberikan oleh unit 
pelayanan berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan 
berwujud fisik termasuk distribusi dan penyampaiannya kepada konsumen 
langsung (sebagai unit atau individual) dalam suatu sistem. Secara 
keseluruhan kegiatan tersebut menghasilkan produk akhir berwujud benda 
(berwujud fisik) atau yang dianggap benda yang memberikan nilai tambah 
secara langsung bagi penggunanya. Misal jenis pelayanan listrik, pelayanan 
air bersih, pelayanan telepon. 
(3) Pelayanan Jasa  
Jenis pelayanan jasa adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 
pelayanan berupa sarana dan prasarana serta penunjangnya. 
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Pengoperasiannya berdasarkan suatu sistem pengoperasian tertentu dan 
pasti. Produk akhirnya berupa jasa yang mendatangkan manfaat bagi 
penerimanya secara langsung dan habis terpakai dalam jangka waktu 
tertentu. Misalnya pelayanan angkutan darat, laut dan udara; pelayanan 
kesehatan; pelayanan perbankan; pelayanan pos dan pelayanan pemadam 
kebakaran. 
Selain itu jenis-jenis pelayanan publik juga diutarakan oleh Batinggi dan 
Ahmad dalam bukunya Manajemen Pelayanan Publik (2013:30-31) yang 
meliputi: 
1. Pelayanan Pemerintahan 
Adalah pelayanan masyarakat yang terkait dengan tugas-tugas umum 
pemerintahan seperti pelayanan KTP, SIM, pajak dan keimigrasian. 
2. Pelayanan Pembangunan 
Suatu jenis pelayanan masyarakat yang terkait dengan penyediaan sarana 
dan prasarana untuk memberikan fasilitas kepada masyarakat dalam 
melakukan aktivitasnya sebagai warga negara. Pelayanan ini meliputi 
penyediaan jalan-jalan, jembatan, pelabuhan dan lainnya. 
3. Pelayanan Utilitas 
Jenis pelayanan yang terkait dengan utilitas bagi masyarakat, seperti 
penyediaan listrik, air, telepon dan transportasi missal. 
4. Pelayanan Sandang, Pangan dan Papan 
Merupakan jenis pelayanan yang menyediakan bahan kebutuhan poko 
masyarakat dan kebutuhan perumahan seperti penyediaan beras, gula, 




5. Pelayanan Kemasyarakatan 
Yaitu jenis pelayanan masyarakat yang dilihat dari sifat dan kepentingannya 
lebih ditekankan pada kegiatan-kegiatan sosial kemasyarakatan, seperti 
pelayanan kesehatan, pendidikan, ketenagakerjaan, penajara, rumah yatim 
piatu dan lainnya. 
II.2.3 Asas Pelayanan Publik 
Menurut Keputusan MENPAN nomor 63 tahun 2004 untuk memberikan 
pelayanan yang memuaskan bagi pengguan jasa, penyelenggara pelayanan 
harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai berikut :  
a. Transparansi 
Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
b. Akuntabilitas 
Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 
perundang-undangan. 
c. Kondisional 
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan 
dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektifitas. 
d. Partisipatif 
Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 
publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 
e. Kesamaan Hak  
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan, 




f. Keseimbangan hak dan kewajiban 
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban 
masing-masing pihak. 
II.2.4 Prinsip Pelayanan Publik 
Di dalam keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2004 disebutkan bahwa 
penyelenggara pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut: 
a. Kesederhanaan, prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah 
dipahami dan mudah dilaksanakan 
b. Kejelasan, kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal : 
- Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik 
- Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam 
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa 
dalam pelaksanaan pelayanan publik 
- Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran 
c. Kepastian waktu, pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam 
kurun waktu yang telah ditentukan. 
d. Akurasi, produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah 
e. Keamanan, proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan 
kepastian hukum 
f. Tanggung jawab, pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat 
yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 
pnyelesaian keluhan / persoalan dalam pelaksanan pelayanan publik. 
g. Kelengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan prasarana kerja, 
peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan 
sarana teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika) 
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h. Kemudahan akses, tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 
memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat memanfaatkan 
teknologi telekomunikasi dan informatika 
i. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, pemberi pelayanan harus bersikap 
disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan pelayanan dengan 
ikhlas. 
j. Kenyamanan, lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang 
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta 
dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti lokasi parkir, toilet, 
tempat ibadah dan lain-lain. 
Sedangkan menurut Mustofadidjaja dalam (Batinggi & Ahmad 2013:53-
54) mengemukakan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan penyediaan 
pelayanan pada sektor publik meliputi : 
a. Menetapkan standar pelayanan 
b. Terbuka terhadap segala kritik dan saran maupun keluhan dan menyediakan 
seluruh informasi yang diperlukan dalam pelayanan. 
c. Memperlakukan seluruh masyarakat sebagai pelanggan secara adil. 
d. Mempermudah akses kepada seluruh masyarakat pelanggan. 
e. Membenarkan sesuatu hal dalam proses pelayanan ketika hal tersebut 
menyimpang 
f. Menggunakan semua sumber yang digunakan untuk melayani masyarakat 
pelanggan secara efektif dan efisien 





II.2.5 Standar Pelayanan Publik 
Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayan 
dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan. 
Menurut keputusan MENPAN nomor 63 tahun 2004 standar pelayanan 
sekurang-kurangnya meliputi: 
a. Prosedur Pelayanan 
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan 
termasuk pengaduan. 
b. Waktu Penyelesaian 
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengauan permohonan 
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 
c. Biaya Pelayanan 
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses 
pemberian pelayanan. 
d. Produk Pelayanan 
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan. 
e. Saranan dan Prasarana 
Penyediaan saranan dan prasarana pelayanan yang memadai oleh  






f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan 
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang 
dibutuhkan. 
II.2.6 Pola Penyelenggaraan Pelayanan Publik 
Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara nomor 63 tahun 
2004 menyatakan ada empat pola pelayanan, yaitu: 
a. Fungsional 
Pola pelayanan publik diberikan oleh penyelenggara pelayanan, sesuai 
dengan tugas, fungsi dan kewenangannya. 
b. Terpusat 
Pola pelayanan publik diberikan secara tunggal oleh penyelenggara 
pelayanan berdasarkan pelimpahan wewenang dari penyelenggara 
pelayanan terkait lainnya yang bersangkutan. 
c. Terpadu 
Pola pelayanan penyelenggaraan pelayanan publik terpadu dibedakan 
menjadi dua, yaitu: 
- Terpadu satu atap 
Pola pelayanan terpadu satu atap diselenggarakan dalam satu tempat 
yang meliputi berbagai jenis peayanan yang tidak mempunyai keterkaitan 
proses dan dilayani melalui beberapa pintu. Terhadap jenis pelayanan 






- Terpadu satu pintu 
Pola pelayanan terpadu satu pintu diselenggarakan pada satu tempat 
yang meliputi berbagai jenis pelayanan yang memiliki keterkaitan proses 
dan dilayani melalui satu pintu. 
d. Gugus Tugas 
Petugas pelayanan publik secara perorangan atau dalam bentuk gugus tugas 
ditempatkan pada instansi pemberi pelayanan dan lokasi pemberian 
pelayanan tertantu. 
II.3 Kualitas Pelayanan Publik 
Pelayanan yang berkualitas menurut Osborne dan Gabler (1995) serta 
Bloom (1981) dalam (Pasolong 2011:133) antara lain memiliki ciri-ciri seperti : 
tidak prosedural (birokratis), terdistribusi dan terdesentralisasi serta berorientasi 
kepada pelanggan. 
Sinambela et al. (2006) dalam Pasolong (2011:133) mengatakan bahwa 
kualitas pelayanan prima tercermin dari: (1) transparansi, yaitu pelayanan yang 
bersifat terbuka, muda dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan 
dan disediakan secara memadai serta mudah dimengeri, (2) akuntabilitas, yaitu 
pelayanan dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 
perundang-undangan, (3) kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengan 
kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap 
berpegang pada prinsip efisiensi dan efektiitas (4) partisipatif, yaitu pelayanan 
yang dapat mendorong peran serta masyarakat dengan memperhatikan aspirasi, 
kebutuhan dan harapan masyarakat, (5) kesamaan hak, yaitu pelayanan yang 
tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku ras, 
agama, golongan, status sosial dan (6) kesimbangan hak dan kewajiban, yaitu 
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pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan 
penerima pelayanan publik. 
Crosby, Leithmen dan Wyckoff (dalam Waluyo 2007:128) 
mendefenisikan: 
kualitas pelayanan adalah penyesuaian terhadap perincian-perincian 
(comformancetospecification) dimana kualitas ini dipandang sebagai 
derajat keunggulan yang ingin dicapai. Dilakukannya kontrol terus 
menerus dalam mencapai keunggulan tersebut dalam rangka memenuhi 
kebutuhan pengguna jasa.” 
Kasmi dalam Pasolong (2011:133) mengatakan bahwa pelayanan yang 
baik adalah kemampuan seseorang dalam memberikan pelayanan yang dapat 
memberikan kepuasan terhadap pelanggan dengan standar yang ditentukan. 
Menurut Zeithaml & Haywood Farmer dalam Warella yang dikutip 
Pasolong (2011:133) mengatakan ada tiga karakteristk utama tentang 
pelayanan, yaitu: 
1. Intangibility, berarti bahwa pelayanan pada dasarnya bersifat 
performance dan hasil pengalaman dan bukannya objek. Kebanyakan 
pelayanan tidak dapat dihitung, diukur, diraba atau dites sebelum 
disampaikan untuk menjamin kualitas. Berbeda dengan barang yang 
dihasilkan oleh suatu pabrik yang dapat dites kualitasnya sebelum 
disampaikan pada pelanggan. 
2. Heterogeinity berarti pemakai jasa atau klien atau pelanggan memiliki 
kebutuhan yang sangat heterogen. Pelanggan dengan pelayanan yang 
sama mungkin mempunyai prioritas yang berbeda. Demikian pula 
performance sering berariasi dari suatu prosedur ke prosedur lainnya 
bahkan dari waktu ke waktu. 
3. Inseparability berarti bahwa produksi dan konsumsi suatu pelayanan tidak 
terpisahkan. Konsekuensinya di daam industry pelayanan kualitas tidak 
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direkayasan kedalam produksi disektor pabrik dan kemudian disampaikan 
kepada pelanggan. Kualitas terjadi selama interaksi antara klien dan 
penyedia jasa. 
Pelayanan berkualitas atau pelayanan prima yang berorientasi pada 
pelanggan sangat tergantung pada kepuasan pelanggan. Lukman dalam 
Pasolong (2011:134) menyebut salah satu ukuran keberhasilan menyajikan 
pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada tingkat kepuasan pelanggan 
yang dilayani. Pendapat tersebut artinya menuju kepada pelayanan eksternal, 
dari perspektif pelanggan, lebih utama atau lebih didahulukan apabila ingin 
mencapai kinerja pelayanan yang berkualitas. 
Sementara itu Gerson dalam Pasolong (2011:134) menyatakan 
pengukuran kualitas internal memang penting, tetapi semua itu tidak ada artinya 
jika pelanggan tidak puas dengan yang diberikan. Untuk membuat pengukuran 
kualitas lebih berarti dan sesuai, “tanyakan” kepada pelanggan apa yang mereka 
inginkan, yang bisa memuaskan mereka. 
Pendapat tersebut dapat diartikan bahwa kedua sudut pandang tentang 
pelayanan itu penting, karena bagaimanapun pelayanan internal adalah langkah 
awal dilakukannya suatu pelayanan. Akan tetapi pelayanan tersebut harus seuai 
dengan keinginan pelanggan yang dilayani. Artinya bagaimana upaya untuk 
memperbaiki kinerja internal harus mengarah/merujuk pada apa yang diinginkan 
pelanggan (eksternal). 
Service quality (servqual) ini asal mulanya dari dunia bisnis, walaupun 
kemudian tidak sedikit diadopsi untuk organisasi publik. Walaupun konsep 
tentang servicequality (servqual) yang dikemukakan para ahli tersebut secara 
universal tidak seragam tetapi semua itu dapat menambah pemahaman secara 
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mendalam tentang servqual tersebut. Salah satu teori tentang servqual yang 
banyak dikenal adalah servqual yang dikemukakan oleh Zeithaml-Parasuraman-
Berry (1990). 
Menurut Zeithaml, keputusan seorang konsumen untuk mengonsumsi 
atau tidak mengonsumsi suatu barang atau jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor 
antara lain adalah persepsinya terhadap kualitas pelayanan. Dengan kata lain, 
baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan provider (penyedia layanan) 
tergantung persepsi konsumen atau pelayanan yang diberikan. Pernyataan ini 
menunjukkan adanya interaksi yang kuat antara kepuasan konsumen dengan 
kualitas pelayanan. 
Menurut Zeithaml-Parasuraman-Berry (1990), untuk mengetahui kualitas 
pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada indikator kepuasan 
konsumen yang terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan menurut apa yang 
dikatakan konsumen. Kelima dimensi servqual tersebut adalah: 
1. Tangibles: kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, 
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. 
2. Reliability, kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan 
yang terpercaya. 
3. Responsivess: kesanggupan untuk membantu dan menyediakan 
pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap keinginan 
konsumen. 
4. Assurance: kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai 
dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 




II.3.1 Kriteria Kualitas Pelayanan Publik 
Kriteria yang digunakan untuk melakukan penilaian kualitas pelayanan 
publik dengan mengacu pada Kepmen PAN nomor 81 tahun 1993 adalah 
sebagai berikut: 
1. Kriteria Kuantitatif  
a. Kesederhanaan, yaitu bahwa prosedur/tata cara pelayanan yang 
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat, tepat, tidak berbelit-belit, 
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang 
menerima pelayanan. 
b. Kejelasan dan kepastian, yaitu mencakup: prosedur/tata cara pelayanan; 
persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif; unit 
keja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 
memberikan pelayanan; rincian biaya/tarif pelayanan dan tata cara 
pembayaran; jadwal waktu penyelesaian pelayanan. 
c. Keamanan, yaitu bahwa proses hasil pelayanan dapat memberikan 
keamanan, kenyamanan dan kepastian hukum bagi masyarakat. 
d. Keterbukaan, yaitu prosedur/tata cara, persyaratan, satuan kerja/pejabat 
penanggungjawab pemberi layanan, waktu penyelesaian, rincian 
biaya/tarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 
wajib ditransformasikan secara terbuka agar mudah diketahui oleh 
masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta. 
e. Efisiensi, yaitu bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi hal-hal yang 
berkaitan langsung dengan pencapaian  sasaran pelayanan dengan tetap 
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk 
pelayanan yang diberikan; dicegah adanya pengulangan pemenuhan 
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persyaratan, dalam proses pelayanan masyarakat bersangkutan 
mempersyaratkan adanya kelengkapan persyaratan satuan kerja/instansi 
pemerintah lain yang terkait. 
f. Ekonomis, yaitu bahwa pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan 
secara wajar dengan memperhatikan nilai barang atau jasa pelayanan 
masyarakat tidak menuntut biaya terlalu tinggi diluar kewajaran; kondisi 
atau kemampuan masyarakat untuk membayar; ketentuan peraturan  
perundang-undangan yang berlaku. 
g. Keadilan, yaitu bahwa pelaksanaan pelayanan publik dapat 
diselenggarakan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
2. Kriteria Kualitatif 
a. Jumlah warga/masyarakat yang meminta pelayanan (per hari, per bulan, 
per tahun) serta perkembangan pelayanan dari waktu ke waktu , apakah 
menunjukkan peningkatan atau tidak. 
b. Lamanya waktu pemberian pelayanan 
c. Ratio/perbandingan antara jumlah pegawai/tenaga yang ada dengan 
jumlah warga/masyarakat yang meminta pelayanan untuk menunjukkan 
tingkat produktivitas kerja. 
d. Penggunaan perangkat-perangkat modern untuk mempercepat dan 
mempermudah pelaksanaan 
e. Frekuensi keluhan dan/atau pujian dari masyarakat mengenai kinerja 
pelayanan yang diberikan, baik melalui media massa maupun melalui 
kotak saran yang disediakan. 
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f. Penilaian fisik liannya misalnya kebersihan dan kesejukan lingkungan, 
motivasi kerja pegawai dan lain-lain aspek yang mempunyai pengaruh 
langsung terhadap kinerja pelayanan publik. 
Prinsip peningkatan kualitas pelayanan publik (Soemardi, Gaspers, 
Lovelock, dalam Amin Ibrahim 2008) yaitu: 
1. Pentingnya pemahaman akan makna pelayanan dengan manajemen 
kualitas terpadu harus jelas; semua pihak harus terlibat sejak 
perencanaan hingga pengendalian/pengawasan dan umpan baliknya; 
penerapan berbagai metode untuk meningkatkan mutu SDM; semua 
proses pelayanan diarahkan untuk memenuhi derajat kebutuhan 
pelanggan/masyarakat, sistem pelayanan tidak hanya berakhir pada 
keluaran (masukan-proses-keluaran), tetapi secara sistemik harus 
berakhir pada hasil dan dampak/umpan balik, sehingga akan terjadi 
perbaikan kualitas dan kuantitas pelayanan secara terus menerus tanpa 
henti. 
2. Pelayanan tersebut harus mempunyai standar tertentu sesuai dengan 
kebutuhan “kekinian” masyarakat, ini bermakna jangan sampai tidak ada 
standar, jangan terlalu banyak standar, lemahnya pemahaman akan 
standar, dan tidak/kurang sesuainya standar peayanan yang ada dengan 
pengukuran kinerja pelayanan. 
3. Pelayanan publik diupayakan tangible (berupa kondisi/kenyamanan 
tempat pelayanan, kelengkapan fasilitasnya, adanya SDM yang cukup 
dan berkualitas); terjamin reliabilitasnya (reliability, berupa tepat 
waktu/segera, akurat); responsif (kepekaan yang tinggi untuk membantu 
konsumen); aman (assurance, jaminan bahwa tidak ada kekurangan akan 
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timbul kesalahan dalam pelayanan); serta empati (empathy, yakni 
merasakan apa yang dirasakan pelanggan/masyarakat, dan berusaha 
untuk mengerti apa keinginan, kemauan dan kebutuhan 
pelanggan/masyarakat. 
Pada dasarnya, definisi kualitas pelayanan berfokus kepada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaianya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata lain, 
terdapat faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang 
diharapkan (expected servic) dan jasa yang dipersepsikan (perceivedservice) 
(Zeithalm, Berry: 1985) Gasperz menyebutkan bahwa ada beberapa dimensi 
yang harus diperhatikan dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan demi 
pencapaian maksimal, yaitu : 
1. Ketepatan waktu pelayanan, hal yang perlu diperhatikan disini adalah 
berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses. 
2. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan bebas 
dari kesalahan-kesalahan. 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama 
mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal. Citra 
pelayanan dan industri jasa sangat ditentukan oleh orang-orang dan 
perusahaan yang berada di garis depan pelayanan langsung kepada 
pelanggan eksternal. 
4. Tanggung jawab, yang berkaitan dengan penerimaan pesanan, maupun 
penanganan keluhan dari pelanggan eksternal. 
5. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana 
pendukung serta pelayanan komplementer lainnya. 
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6. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan banyaknya 
petugas yang melayani. 
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan pola-
pola baru pelayanan, Features di pelayanan lainnya. 
8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan 
khusus dan lain-lain. 
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, 
ruangan, tempat pelayanan, kemudahan terjangkau, tempat parkir 
kendaraan, ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan bentuk-bentuk 
lainnya. 
10. Atribut pendukung pelayanan lainnya. 
 
II.4 Konsep Pencatatan Sipil 
II.4.1 Catatan Sipil 
Dalam UU no. 24 tahun 2013 tentang administrasi kependudukan 
menyatakan Administrasi Kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan 
dan penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui 
pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi 
kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan 
pembangunan sektor lain. Pencatatan administrasi kependudukan melalui akte 
catatan sipil adalah akte otentik yang memuat catatan lengkap seseorang 
mengenai kelahiran, perkawinan, perceraian, kematian, kelahiran anak, 




Sementara itu dalam Perda Kabupaten Tana Toraja nomor 11 tahun 2011 
menyatakan penyelenggara administrasi kependudukan bertujuan : 
a. memberikan keabsahan identitas dan kepastian hukum atas dokumen 
kependudukan untuk setiap peristiwa kependudukan dan peristiwa penting 
yang dialami oleh penduduk. 
b. memberikan perlindungan, pengakuan, penentuan status pribadi, dan status 
hukum penduduk. 
c. mengelola, menyajikan data dan informasi kependudukan mengenai 
pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil secara akurat, lengkap dan 
mutakhir. 
d. mewujudkan tertib administrasi kependudukan secara terpadu. 
e. memberikan perlindungan atas data pribadi penduduk. 
f. menyediakan ada dan informasi kependudukan yang menjadi rujukan dalam 
penyelenggaraan pemerintahan, pembangunan dan kemasyarakatan. 
 
II.4.2 Akte Kelahiran 
Akte kelahiran adalah suatu akte yang dikeluarkan oleh pejabat yang 
berwenang, yang berkaitan dengan adanya kelahiran. Dalam rangka 
memperoleh atau mendapat kepastian terhadap kedudukan hukum seseorang, 
maka perlu adanya bukti-bukti yang otentik yang mana sifat bukti itu dapat 
dipedomani untuk membuktikan tentang kedudukan hukum seseorang. Sesuai 
bunyi Pasal 261 Kitab Undang-undang Hukum Perdata menyatakan bahwa: 
“keturunan anak sah dapat dibuktikan dengan akte-akte kelahiran mereka, 
sekedar telah dibukukan dalam register catatan sipil’’. Berdasarkan keturunan 
karena surat atau akte lahir memang membuktikan bahwa seorang anak yang 
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disebutkan disana adalah anak yang disebutkan dalam akte kelahiran yang 
bersangkutan, paling tidak dari perempuan yang melahirkan anak itu yang 
anaknya disebutkan disana. Dari isi akte kelahiran tersebut, maka akte kelahiran 
anak sah membuktikan tentang hal-hal sebagai berikut:  
1. Data lahir 
2. Kewarganegaraan (WNI atau WNA) 
3. Tempat Kelahiran 
4. Hari, tanggal, bulan dan tahun kelahiran 
5. Nama lengkap anak. 
6. Jenis kelamin anak 
7. Nama ayah 
8. Nama ibu 
9. Hubungan antara ayah dan ibu 
10. Tanggal, bulan dan tahun terbit akte 
11. Tanda tangan pejabat yang berwenang 
Sedangkan lembaga yang berwenang untuk mengeluarkan akte yang 
dimaksud diatas, menurut keputusan Presiden Republik Indonesia No 12 Tahun 
1983 pasal 3 ayat 2 adalah Lembaga Catatan Sipil. Dimana dalam Keputusan 
Presiden Republik Indonesia No 12 Tahun 1983 Pasal 5 ayat 2 dikatakan 
sebagai berikut: Dalam melaksanakan tugas sebagaimana yang dimaksud dalam 
ayat 1 pasal 1 ini Kantor Catatan Sipil mempunyai fungsi menyelenggarakan :  
1. Pencatatan dan penerbitan kutipan akte kelahiran 
2. Pencatatan dan penerbitan kutipan akte perkawinan 
3. Pencatatan dan penerbitan kutipan akte perceraian. 
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4. Pencatatan dan penerbitan kutipan akte pengakuan atau pengesahan 
anak 
5. Pencatatan dan penerbitan kutipan akte kematian 
II.5 Kerangka Konseptual 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah 
seharusnya senantiasa memberikan pelayanan yang berkualitas yang 
berorientasi pada kepuasan pelanggan (publik). Karena pelayanan yang 
dilaksanakan oleh pemerintah pada hakekatnya memberikan pelayanan prima 
sebagai bukti tanggung jawab pemerintah sebagai abdi masyarakat. Dalam hal 
ini pelayanan yang diberikan yaitu pelayanan administrasi kependudukan 
khususnya di bidang pelayanan pembuatan akte kelahiran. 
Pelayanan yang berkualitas jika dalam pelaksanaannya telah memenuhi 
setidaknya 5 dimensi kualitas layanan, yaitu tangibles, reliability, assurance, 
responsiveness dan empathy (dimensi kualitas layanan yang dikemukakan 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1985). 
 















Menurut Parasuraman et al. 
45 
 
Berikut penjelasan kelima dimensi kualitas layanan tersebut: 
1. Tangibles (bukti langsung), dimensi yang meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi 
2. Reliability (kehandalan), yakni kemampuan aparatur pelayanan dalam 
memberikan pelayananyang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan. 
3. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan 
dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para aparatur penyelenggara 
layanan, bebas dari bahaya resiko dan keragu-raguan 
4. Responsiveness (daya tanggap) yaitu keinginan para aparatur 
penyelenggara layanan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap 
5. Empathy (empati) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 







III.1  Lokasi Penelitian 
Penelitian ini berlokasi di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja, sebagai pelaksana kebijakan pusat maupun daerah 
yang memberikan pelayanan langsung kepada masyarakat yang hendak 
membuat Akta Kelahiran. 
III.2  Tipe Penelitian 
Tipe penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif yaitu berusaha memberikan gambaran atau penjelasan 
yang tepat mengenai permasalahan yang diteliti, menginterpretasikan dan 
menjelaskan data yang ada secara sistematis berdasarkan fakta-fakta yang 
tampak atau sebagaimana adanya sehingga memberikan gambaran secara 
obyektif tentang keadaan sebenarnya dari objek yang diteliti. 
III.3  Unit Analisis 
Unit analisis ini adalah organisasi dalam hal ini kantor Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja yang memberikan 
pelayanan terhadap pembuatan akte kelahiran. Penetapan unit analisis ini 
didasarkan pada tugas dan fungsi kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja sebagai pelaksana yang bertanggungjawab 
terhadap proses penyelenggaraan pelayanan publik dalam hal pencatatan sipil 





III.4  Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini penulis akan menggunakan beberapa teknik 
pengumpulan data yaitu : 
1. Observasi 
Obserasi yaitu cara untuk memperoleh data melalui kegiatan pengamatan 
langsung terhadap objek penelitian untuk memperoleh keterangan atau 
data yang relevan dengan objek penelitian 
2. Wawancara 
Adalah salah satu teknik dalam mengumpulkan data yang diperlukan 
dalam penulisan tugas akhir dengan cara bertanya langsung pada 
informan. 
3. Kuesioner 
Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara menggunakan daftar 
pertanyaan yang diedarkan kepada responden sebagai sampel. 
III.5  Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kabupaten Tana 
Toraja yang pernah mendapatkan pelayanan akte kelahiran oleh Pemerintah 
Kabupten Tana Toraja dan Instansi yang bersangkutan, dalam hal ini yang 
dimaksudkan adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Tana Toraja. 
Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut sehingga dapat mewakili populasinya. Metode Pengambilan sampel 
dalam penelitian ini adalah menggunakan metode accidental sampling, yaitu 
metode pengambilan sampel yang dilakukan secara kebetulan (Sugiyono,2006). 
Dalam artian masyarakat Tana Toraja yang datang ke Dinas Kependudukan dan 
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Pencatatan Sipil untuk mengurus akte kelahiran. Untuk mengefektifkan waktu 
dan biaya, maka dilakukan pengambilan sampel dengan tingkat kesalahan 5% 
dan sampling error 95%. 
Agar responden (sampel) yang diambil dalam penelitian ini dapat 
mewakili populasi maka jumlah responden ditentukan menurut rumus Slovin 
yang dikemukakan oleh Rosady Ruslan dalam Sugiyono (2011) sebagai berikut :  
n   = Jumlah sampel 
N   = Jumlah populasi (dalam penelitian ini diambil populasi 130 orang) 
e = Persentase kelonggaran ketidaktelitian (presesi) karena kesalahan 
pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir, dalam penelitian ini 
penulis menetapkan sebesar 5% (e=5%) 
















  = 99       
III.6  Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif 
sedangkan sumber data yaitu : 
a. Data primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari lapangan atau data 
yang bersumber dari informan, yang diperoleh melalui kuesioner, 
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observasi dan wawancara dengan para responden sehubungan dengan 
permasalahan yang diteliti. 
b. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui buku-buku, catatan, 
dokumen/literatur serta bacaan lain yang dijadikan teori dalam 
menganalisa data yang ditentukan. 
III.7  Teknis Analisis Data 
Teknik analisis data menggunakan teknik analisis statistik deskriptif yaitu 
dengan menggunakan skala Likert. Untuk keperluan analisis secara kuantitatif, 
maka jawaban-jawaban responden diberi skor : 
a. Jawaban sangat memuaskan diberi bobot 4, yang berarti bahwa 
pendapat masyarakat tentang kualitas layanan pembuatan akta 
kelahiran sangat memuaskan. 
b. Jawaban memuaskan diberi bobot 3, yang berarti bahwa pendapat 
masyarakat tentang kualitas layanan pembuatan akta kelahiran 
memuaskan. 
c. Jawaban kurang memuaskan diberi bobot 2, yang berarti bahwa 
pendapat masyarakat tentang kualitas layanan pembuatan akta 
kelahiran kurang memuaskan.  
d. Jawaban tidak memuaskan diberi bobot 1, yang berarti bahwa 
pendapat masyarakat tentang kualitas layanan pembuatan akta 
kelahiran tidak memuaskan 
Dari skala Likert di atas mengingat ada 4 kategori skor maka dapat 
dikelompokkan dalam 4 kelas interval. Berikut ini merupakan rentang kelas 
interval dari jawaban respon : 
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Dari skala tersebut dapat didistribusikan terhadap jawaban responden : 
a. 1,00 – 1,75 = tidak berkualitas 
b. 1,76 – 2,51 = kurang berkualitas 
c. 2,52 – 3,27 = berkualitas 
d. 3,28 – 4,00 = sangat berkualitas 
Selanjutnya jawaban responden dapat ditentukan berdasarkan total skor 
masing-masing jawaban. Untuk menentukan persentase jawaban maka 
digunakan rumus 





P = persentase 
f = jumlah (total) jawaban responden 
n = jumlah responden  







X   : skor rata-rata 
Ʃ(f.x)  : jumlah skor kategori 
n  : jumlah responden 
            =





III.8 Defenisi Operasional 
Dalam penelitian ini untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja 
menggunakan teori yang dikemukakan oleh Parasuraman, Berry dan Zeithaml 
(1990) berikut ini merupakan penjelasan mengenai indikator-indikator 
pengukurannya : 
a. Dimensi Tangibels, meliputi : 
- Kelengkapan sarana / prasarana yang ada (seperti ketersediaan 
toilet, lahan parkir yang memadai,  ruang tunggu) 
- Kenyamanan dan kapasitas ruang tunggu (ruang pelayanan) 
- Kerapihan pegawai 
- Lokasi kantor 
- Kelengkapan sarana informasi 
- Jumlah petugas yang memberikan pelayanan 
b. Dimensi Reliability (kehandalan) 
- Waktu penyelesaian dokumen (kesesuaian janji layanan) 
- Keakuratan kutipan akta kelahiran yang diterbitkan (bebas dari 
kesalahan penulisan nama tanggal lahir dan lain-lain) 
- Tingkat kemudahan persyaratan 
- Alur prosedur pelayanan 
- Biaya yang dikenakan 
- Kedisiplinan pegawai 
c. Dimensi Assurance (Jaminan) 




- Kemampuan petugas dalam menjaab pertanyaan masyarakat 
khususnya terkait pembuatan akta kelahiran 
- Kecermatan petugas 
- Kemampuan yang dimiliki oleh petugas dalam menumbuhkan 
kepercayaan dalam diri masyarakat 
d. Dimensi Responsiveness (daya tanggap) 
- Kecepatan pelayanan yang diterima 
- Responsivitas petugas terhadap masyarakat (pemohon) 
- Kesanggupan petugas untuk melayani permintaan masyarakat 
e. Dimensi Empathy (empati) 
- Keramahan dan kesopanan petugas dalam melayani masyarakat 
- Keadilan dalam pelayanan 






GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
IV.1. Gambaran Umum Kabupaten Tana Toraja 
IV.1.1. Keadaan Geografis 
Tana Toraja merupakan salah satu kabupaten di Sulawesi Selatan yang 
beribukota di Makale. Secara geografis terletak di bagian utara provinsi Sulawesi 
Selatan yaitu antara 2°-3° lintang selatan dan 119°-120° bujur timur dengan luas 
wilayah tercatat 2.054,30 km2 persegi. Adapun batas-batas wilayah kabupaten 
Tana Toraja, yaitu: 
 Sebelah Utara adalah Kabupaten Toraja Utara dan Propinsi Sulawesi 
Barat 
 Sebelah Timur adalah Kabupaten Luwu 
 Sebelah Selatan adalah Kabupaten Enrekang dan Kabupaten Pinrang 
 Sebelah Barat adalah Propinsi Sulawesi Barat  
Secara administratif, Kabupaten Tana Toraja meliputi 19 Kecamatan, 112 
Lembang dan 47 Kelurahan. Kecamatan Malimbong Balepe’ adalah kecamatan 
terluas di Kabupaten Tana Toraja dengan luas wilayah 211,47 km2 atau sekitar 
10,29 persen dari seluruh wilayah kabupaten Tana Toraja. Sedangkan 
kecamatan Makale Utara merupakan kecamatan dengan wilayah terkecil di 
kabupaten Tana Toraja dengan luas wilayah 26,08km2 atau sekitar 1,27 persen 
dari luas wilayah kabupaten Tana Toraja secara keseluruhan. Pembagian 
wilayah kecamatan, jumlah lembang serta kelurahan serta luas kecamatan 


















1 SALUPUTTI 9 87,54 4,26% 
2 BITTUANG 15 163,27 7,95% 
3 BONGGAKARADENG 6 206,76 10,06% 
4 MAKALE 15 39,75 1,93% 
5 SIMBUANG 6 194,82 9,48% 
6 RANTETAYO  6 60,35 2,94% 
7 MENGKENDEK 17 196,74 9,58% 
8 SANGALLA 5 36,24 1,76% 
9 GANDANGBATU SILLANAN 12 108,63 5,29% 
10 REMBON  13 134,47 6,55% 
11 MAKALE UTARA 5 26,08 1,27% 
12 MAPPAK 6 166,02 8,08% 
13 MAKALE SELATAN 8 61,70 3,00% 
14 MASANDA 8 134,77 6,56% 
15 SANGALLA SELATAN 5 47,80 2,33% 
16 SANGALLA UTARA 6 27,96 1,36% 
17 MALIMBONG BALEPE' 6 211,47 10,29% 
18 RANO 5 89,43 4,35% 
19 KURRA 6 60,50 2,95% 
JUMLAH 159 2054,30 100% 
( Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja 2015, 
diolah ) 
IV.1.2 Kependudukan 
Jumlah Penduduk Kabupaten Tana Toraja pada tahun 2014, berjumlah 
300.188 jiwa, meningkat sekitar 11.319 jiwa dari tahun sebelumnya dengan laju 
pertumbuhan penduduk per tahun sebesar 3,91 persen.  
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Berdasarkan data pada tahun 2014 kecamatan Makale merupakan 
kecamatan dengan jumlah penduduk terbesar, yaitu sekitar 43.322 jiwa 
(14,43%). Sedangkan yang terkecil adalah Kecamatan Mappak sebesar 7.974 
jiwa (2,66%). Kepadatan penduduk Kabupaten Tana Toraja pada tahun 2014 
adalah 145 jiwa per km2. 
Jumlah penduduk laki-laki di Kabupaten Tana Toraja pada tahun 2014 
sebanyak 154.928 jiwa, sedangkan penduduk perempuan sebanyak 145.260 
jiwa. Data ini menunjukkan bahwa jumlah penduduk laki-laki ternyata 1,07 persen 
lebih banyak daripada jumlah penduduk perempuan, dengan perbandingan jenis 
kelamin (sex ratio)107 yang berarti bahwa diantara 100 orang perempuan 
terdapat 107 laki-laki. 
Tabel IV.2 
Jumlah Penduduk Menurut Kecamatan dan Jenis Kelamin  




PENDUDUK LK P JUMLAH 
1 2 3 4 5 6 
1 SALUPUTTI 5.147 4.956 10.103 3,37% 
2 BITTUANG 10.274 9.170 19.444 6,48% 
3 BONGGAKARADENG 4.627 4.070 8.697 2,90% 
4 MAKALE 22.060 21.262 43.322 14,43% 
5 SIMBUANG 4.366 4.095 8.461 2,82% 
6 RANTETAYO  8.124 7.583 15.707 5,23% 
7 MENGKENDEK 20.633 19.343 39.976 13,32% 
8 SANGALLA 4.630 4.283 8.913 2,97% 
9 GANDANGBATU SILLANAN 13.431 12.777 26.208 8,73% 
10 REMBON  14.039 12.936 26.975 8,99% 
11 MAKALE UTARA 8.221 7.971 16.192 5,39% 
12 MAPPAK 4.154 3.820 7.974 2,66% 
13 MAKALE SELATAN 9.193 8.657 17.850 5,95% 






PENDUDUK LK P JUMLAH 
1 2 3 4 5 6 
15 SANGALLA SELATAN 5.379 5.152 10.531 3,51% 
16 SANGALLA UTARA 5.207 5.122 10.329 3,44% 
17 MALIMBONG BALEPE' 6.082 5.684 11.766 3,92% 
18 RANO 4.436 4.046 8.482 2,83% 
19 KURRA 4.361 3.864 8.225 2,74% 
T O T A L 154.928 145.260 300.188 100,00% 
(Sumber:Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, 
2015, diolah) 
IV.2 Gambaran Umum Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Tana Toraja 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
merupakan salah satu unsur pelaksana otonomi daerah yang bertanggung jawab 
dan berwenang melaksanakan pelayanan dalam urusan administrasi 
kependudukan. 
IV.2.1. Visi dan Misi Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja 
A.   Visi Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Tana Toraja 
 Visi merupakan pandangan jauh ke depan, ke mana dan bagaimana 
instansi pemerintah harus dibawah dan berkarya agar konsisten dan dapat eksis, 
antisipatif, inovatif serta produktif. Visi tidak lain adalah suatu gambaran yang 
menantang tentang keadaan masa depan yang berisikan cita dan citra yang ingin 
diwujudkan oleh instansi pemerintah. Dengan mengacu pada batasan tersebut, 
visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
dijabarkan sebagai berikut : 
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“TERWUJUDNYA PELAYANAN ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN YANG 
PRIMA” 
Visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
mengandung makna pokok yaitu :  
1. Pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain yaitu segala 
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan pihak yang dilayani (pelanggan). 
2. Administrasikependudukan adalah rangkaian kegiatan kependudukan 
dan penertiban dokuen dan data kependudukan melalui pendaftaran 
penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi dan administrasi 
kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan public 
dan pembangunan sector lain. 
3. Pelayananprima adalah pelayanan yang sangat baik dan atau pelayanan 
yang terbaik yang sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku yang 
mampu atau dapat memuaskan pihak yang dilayani (pelanggan) yang 
dilaksanakan oleh instansi yang memberikan pelayanan. 
B.   Misi dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Tana Toraja 
Misi adalah suatu yang harus dilaksanakan oleh organisasi (Instansi 
Pemerintah) agar tujuan organisasi dapat tercapai dan berhasil dengan baik. 
Dengan pernyataan misi yang ditetapkan ini, diharapkan seluruh pegawai 
dan pihak yang berkepentingan dapat mengenal Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja. Adapun misi yang telah ditetapkan 
adalah sebagai berikut : 
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1. Meningkatkan pemahaman masyarakat tentang pentingnya kepemilikan 
dokumen penduduk menurut undang-undang nomor 23 tahun 2006 
2. Meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan yang prima kepada 
masyarakat 
3. Meningkatkan kemampuan/keahlian sumber daya aparatur 
Untuk mewujudkan visi dan misi tersebut, terdapat tujuan misi yang harus 
dicapai yaitu, “Terwujudnya kepuasan masyarakat dalam pengurusan dan 
pembuatan dokumen penduduk”, dengan Motto: “ Kami melayani bukan 
dilayani”.  
Berdasarkan tujuan misi dan motto tersebut di atas maka Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja berusaha seoptimal 
mungkin untuk memberikan kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan 
menetapkan Surat Keputusan Kepala Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja nomor 474-026/DKC/I/2001 Tahun 2001 tentang standar 
pelayanan publik Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja. 
IV.2.2. Tugas dan Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja 
1. Kepala Dinas 
a) Mempunyai tugas merumuskan konsep sasaran mengkoordinasikan, 
menyelenggarakan, membina, mengarahkan, mengevaluasi serat 
melaporkan pelaksanaan urusan pemerintahan daerah di bidang 
kependudukan dan catatan sipil berdasarkan asas otonomi  dan tugas 
pembantuan sesuai dengan urusan pemerintahan yang menjad 
keenngannya berdasrkan ketentuan yang berlaku. 
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b) Fungsi kepala dinas 
- Perumusan kebijakan teknis dinas serta pengembangan kegiatan 
bidang pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil 
- Penyelenggaraan pelayanan dan penerbitan dokumen pendaftaran 
penduduk dan pencatatan sipil penduduk rentan 
- Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengaasan program 
dan kegiatan dinas 
- Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan dinas 
- Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan sesuai 
dengan tugas pokok dan fungsinya. 
2. Sekertaris:  
a) Sekertaris mempunyai tugas pokok menyelenggarakan administrasi 
ketatalaksanaan, surat-menyurat meliputi sub bagian penyusunan 
program, sub bagian keuangan dan sub bagian umum dan kepegawaian 
b) Adapun fungsi sekretaris yaitu: 
- Penyusunan kebijakan teknis administrasi penyusunan program, 
administrasi keuangan, administrasi umum dan kepegawaian. 
- Penyelenggaraan kebijakan administrasi penyusunan program 
administrasi keuangan, administrasi umum dan kepegawaian. 
- Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program 
dan kegiatan sub-sub bagian 
- Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan sub-sub bagian 





a. Sub bagian penyusunan program  
Sub bagian penyusunan program dipimpin oleh seorang kepala Sub 
bagian, mempunyai tugas menyiapkan bahan evaluasi, pelaksanaan 
rencana dan program dinas serta menyiapkan bahan penyusunan laporan 
dan pengelolaan dokumentasi dinas. 
b. Sub bagian keuangan 
Sub bagian keuangan dipimpin oleh seorang kepala sub bagian, 
mempunyai tugas melaksanakan pengelolaan administrasi keuangan 
yang meliputi penyusunan anggaran/pembukuan pertanggungjawaban 
serta laporan keuangan. 
c. Sub bagian umum dan kepegawaian  
Sub bagian umum dan kepegawaian dipimpin oleh seorang kepala Sub 
bagian umum dan kepegawaian, mempunyai tugas melaksanakan 
pengelolaan administrasi, kepegawaian, menyusun pedoman, petunjuk 
ketatausahaan, dokumentasi dan kepustakaan, menyajikan data dan 
informasi, urusan surat-menyurat, kearsipan, disposisi, pengadaan RT, 
administrasi peralatan dan perlengkapan dinas serta informasi. 
3. Bidang Pendaftaran Penduduk dipimpin oleh seorang kepala bidang, 
mempunyai tugas merencanakan operasionalisasi, member tugas, member 
petunjuk, mengatur, mengevaluasi dan melaporkan penyelenggaraan tugas 
pendaftaran penduduk. 
Adapun fungsi kepala bidang pendaftaran penduduk : 
- Penyususnan kebijakan teknis di bidang identitas penduduk, 
perpindahan penduduk dan penduduk rentan 
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- Penyelenggaraan program dan kegiatan di bidang identitas 
penduduk perpindahan penduduk dan penduduk rentan 
- Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program 
dan kegiatan kepala seksi dan pejabat non  structural dalam lingkup 
idetitas penduduk, perpindahan penduduk dan penduduk rentan 
- Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan kepala seksi dan 
pejabat non struktural dalam lingkup identitas penduduk, 
perpindahan penduduk dan penduduk rentan 
- Pelaksanaan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh atasan. 
a. Seksi identitas penduduk 
Seksi identitas penduduk dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas melaksankan dan menyiapkan administrasi 
pengelolaan dan pengolahan data kependudukan. 
b. Seksi perpindahan penduduk  
Seksi perpindahan penduduk dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas melaksanakan perpindahan penduduk dan 
pengolahan administrasi kependudukan. 
c. Seksi penduduk rentan  
Seksi penduduk rentan dipimpin oleh seorang kepala seksi, mempunyai 
tugas merencanakan pendataan penduduk rentan administrasi 
kependudukan. 
4. Bidang Pencatatan Sipil 
Bidang pencatatan sipil dipimpin oleh seorang kepala bidang, mempunyai 
tugas menyelenggarakan pelayanan pencatatan sipil, menyusun rencana 
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kegiatan program-program di bidang pencatatan sesuai skala prioritas untuk 
dijadikan acuan pelaksanaan tugas dalam meningkatkan pola maksimal. 
Adapun fungsi kepala bidang pencatatan sipil yaitu: 
- Penyusunan kebijakan teknis bidang pencatatan sipil 
- Penyelenggaran program dan kegiatan bidang pencatatan sipil 
- Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program 
dan kegiatan bidang dan pejabat non struktural dalam lingkup 
bidang pencatatn sipil 
- Penyelenggaraan ealuasi program dan kegiatan bidang pencatatan 
sipil 
- Pelaksanaan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh atasan. 
a. Seksi pencatatan kelahiran dan kematian  
Seksi pencatatan kelahiran dan kematian dipimpin oleh seorang kepala 
seksi, mempunyai tugas menyelenggarakan pelayanan pencatatan 
kelahiran/kematian dan menerbitkan kutipan akta kelahiran dan akta 
kematian jika semuanya telah memenuhi persyaratan yang ditentukan. 
b. Seksi pencatatan perkawinan dan perceraian 
Seksi pencatatan perkawinan dan perceraian dipimpin oleh seorang 
kepala seksi, mempunyai tugas menyelenggarakan pelayanan 
pencatatan perkawinan dan perceraian dan menerbitkan kutipan akta 
perkawinan dan akta perceraian jika semuanya telah memenuhi 
persyaratan yang telah ditentukan. 
c. Seksi pencatatan perubahan dan mutasi data pada akta  
Seksi pencatatan perubahan dan mutasi data pada akta dipimpin oleh 
seorang kepala seksi, mempunyai tugas menyelenggarakan pelayanan 
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pencatatan perubahan data pada akta jika semuanya telah memenuhi 
persyaratan yang telah ditentukan. 
5. Bidang Akta Pengolahan Data dan Dokumen penduduk 
Bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk dipimpin oleh 
seorang kepala bidang, mempunyai tugas merencanakan operasionalisasi, 
memberi tugas, memberi petunjuk, mengatur, mengealuasi dan melaporkan 
penyelenggaraan tugas di bidang akta pengolahan data dan dokumen 
penduduk. 
Adapun fungsi kepala bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk 
yaitu: 
- Penyusunan kebijakan teknis bidang akta pengolahan data dan 
dokumen penduduk 
- Penyelenggaran program dan kegiatan bidang akta pengolahan 
data dan dokumen penduduk 
- Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program 
dan kegiatan bidang dan pejabat non struktural dalam lingkup 
bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk 
- Penyelenggaraan ealuasi program dan kegiatan bidang akta 
pengolahan data dan dokumen penduduk 
- Pelaksanaan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh atasan. 
a. Seksi dukungan teknis 
Seksi dukungan teknis dipimpin oleh seorang kepala seksi, mempunyai 
tugas menyelenggarakan persiapan / penyediaan sarana pendukung 
pengolahan data secara global dan terpadu untuk mendukung kelancaran 
pelaksanaan tugas untuk mewujudkan pola pelayanan maksimal. 
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b. Seksi pengembangan aplikasi 
Seksi pengembangan aplikasi dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, memberi 
tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat laporan 
pelaksanaan tugas seksi pengembangan aplikasi. 
c. Seksi analisa data dan pelayanan informasi 
Seksi analisa data dan pelayanan informasi dipimpin oleh seorang kepala 
seksi, mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, 
memberi tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat 
laporan pelaksanaan tugas seksi analisa data dan pelayanan informasi. 
6. Bidang penyuluhan, Pengawasan, Pengusutan dan Pengelolaan Dokumen 
Dipimpin oleh seorang kepala bidang, mempunyai tugas merencanakan 
kegiatan, memberi petunjuk, memberi tugas, membimbing, 
memeriksa/mengecek dan membuat laporan pelaksanaan tugas di bidang 
penyuluhan, pengawasan, pengusutan dan pengelolaan dokumen. 
Adapun fungsi kepala bidang penyuluhan, pengawasan, pengusutan dan 
pengelolaan dokumen yaitu : 
- Penyusunan kebijakan teknis bidang penyuluhan, pengawasan, 
pengusutan dan pengelolaan dokumen 
- Penyelenggaran program dan kegiatan bidang penyuluhan, 
pengawasan, pengusutan dan pengelolaan dokumen 
- Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program 
dan kegiatan bidang dan pejabat non struktural dalam lingkup 




- Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan bidang 
penyuluhan, pengawasan, pengusutan dan pengelolaan dokumen 
a. Seksi penyuluhan 
Seksi penyuluhan dipimpin oleh seorang kepala seksi, mempunyai tugas 
merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, memberi tugas, 
membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat laporan pelaksanaan 
tugas seksi penyuluhan. 
b. Seksi pengawasan dan pengusutan 
Seksi pengawasan dan pengusutan dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, memberi 
tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat laporan 
pelaksanaan tugas seksi pengawasan dan pengusutan data. 
c. Seksi pengolahan dokumen 
Seksi pengolahan dokumen dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, memberi 
tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat laporan 
pelaksanaan tugas seksi pengolahan dokumen. 
7. Kelompok Jabatan Fungsional 
 
IV.2.3. Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Tana Toraja sebagai lembaga 
yang menangani segala urusan administrasi kependudukan memiliki susunan 
organisasi sebagai berikut yang diatur dalam peraturan Bupati nomor 3 tahun 
2011 yaitu : 
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1. Kepala Dinas  
2. Sekretariat:  
a. Sub bagian penyusunan program  
b. Sub bagian keuangan 
c. Sub bagian umum dan kepegawaian  
3. Bidang Pendaftaran Penduduk, terdiri dari:  
a. Seksi identitas penduduk  
b. Seksi perpindahan penduduk  
c. Seksi penduduk rentan  
4. Bidang Pencatatan Sipil, terdiri dari :  
a. Seksi pencatatan kelahiran dan kematian  
b. Seksi pencatatan perkawinan dan perceraian 
c. Seksi pencatatan perubahan dan mutasi data pada akta  
5. Bidang Akta Pengolahan Data dan Dokumen penduduk terdiri dari :  
a. Seksi dukungan teknis  
b. Seksi pengembangan aplikasi  
c. Seksi analisa data dan pelayanan informasi  
6. Bidang penyuluhan, Pengawasan, Pengusutan dan Pengelolaan 
Dokumen, terdiri dari: 
a. Seksi penyuluhan 
b. Seksi pengawasan dan pengusutan  
c. Seksi pengolahan dokumen  





STRUKTUR ORGANISASI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 









































































Jumlah pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Tana Toraja : 
Table IV.3 
Jumlah Pegawai Berdasarkan Golongan 
No. Golongan Jumlah pegawai 
1 IV/c 1 
2 IV/b 2 
3 IV/a 2 
4 III/d 3 
5 III/c 9 
6 III/b 4 
7 III/a 3 
8 II/c 1 
9 II/b 9 
10 II/a 3 
JUMLAH 37 orang 
(Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja, 2015) 
 
IV.2.5. Jenis-jenis Layanan Administrasi Kependudukan pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
a. Kartu Keluarga  
b. Kartu Tanda Penduduk (KTP)  
c. Surat Keterangan Kelahiran 
d. Surat Keterangan Kematian  
e. Akta Kelahiran  
f. Akta kematian  
g. Akta perkawinan  
h. Akta Perceraian  
69 
 
i. Akta Kematian  
j. Akta Pengakuan dan Pengesahan anak  
k. Akta Ganti Nama 
 
IV.2.6. Akta Kelahiran 
Persyaratan  
a. Penduduk WNI 
- Surat keterangan kelahiran dari dokter/bidan atau lainnya 
- Nama identitas saksi  
- foto copy KK dan KTP orang tua 
- foto copy kutipan Akta Nikah Orang Tua  
- Berita acara pemeriksaan kepolisian bagi anak yang tidak diketahui 
asal usulnya atau keberadaan orang tuanya.  
- TMT 01-01-2012 lebih dari 60 hari -1 tahun dengan persetujuan 
Kepala Dinas. Lebih dari 1 tahun harus melalui Keputusan 
Pengadilan Negeri.  
b. Penduduk WNA  
- Surat keterangan kelahiran dari dokter/bidan atau lainnya  
- Kutipan Akta Nikah  
- KK dan KTP orang tua pemegang izin tinggal tetap  
- Surat keterangan tempat tinggal orang tua bagi pemegang izin 
tinggal terbatas  






a. Di Lembang/Kelurahan  
- Mengisi formulir surat keterangan kelahiran yang ditandatangani 
pemohon dan diketahui oleh Kepala Lembang/Kelurahan.  
- Petugas/pemohon meneruskan permohonan beserta persyaratan 
kepada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil disertai 2 (dua) 
orang saksi.  
b. di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
- Pemohon menyerahkan formulir permohonan beserta 
persyaratannya melalui loket.  
- Petugas pencatatan sipil menerima dan melakukan verifikasi dan 
validasi data pemohon.  
- Petugas pencatatan sipil mencatat dalam buku register akta 
kelahiran.  
- Petugas menerbitkan kutipan akta kelahiran.  
- Kutipan akta kelahiran diserahkan kepada Kepala Dinas untuk 
ditandatangani.  
- Pemohon menerima kutipan akta kelahiran di loket pengambilan  
c. Biaya 
Berdasarkan Standar Operasional Pelayanan (SOP) pendaftaran 
penduduk dan pencatatan sipil kab. Tana Toraja penerbitan akta 
kelahiran tidak dipungut biaya (gratis). 
d. Waktu Penyelesaian 




e. Waktu Pelayanan  
Senin-Kamis : pukul 08.00-13.30  
Jumat : pukul 08.00-11.30 
Sabtu : pukul 08.00-12.30  
f. Pengaduan Pelayanan Pengaduan pelayanan dialamatkan ke Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, jl Sultan 





HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
V.1 Karaktaristik Responden 
Untuk menganalisa kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran di 
Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja, penulis 
menganalisis hasil kuesioner berdasarkan jenis kelamin dan umur dari 
responden. Pengelompokan data sampel ini diperlukan untuk melihat 
gambaran umum dari masyarakat sebagai penerima layanan yang mengurus 
akta kelahiran. Agar jawaban yang diperoleh lebih variatif dan tidak monoton 
karena berasal dari beberapa sudut pandang yang berbeda. 
V.1.1 Karaktaristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Karaktaristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat kita lihat 
pada tabel V.1 di bawah ini : 
Tabel V.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 
1 Laki-laki 51 51,51 
2 Perempuan 48 48,48 
Total 99 orang 100% 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel di atas menunjukkan bahwa dari 99 orang responden 
ternyata didominasi oleh laki-laki yaitu sebanyak 51 orang laki-laki yang 
datang mengurus akta kelahiran dan sebanyak 48 orang perempuan. Jumlah 
responden laki-laki yang lebih banyak dibandingkan responden perempuan 
merupakan faktor kebetulan karena pada saat penyebaran kuesioner 
digunakan metode accidental sampling, namun demikian perbedaan jenis 
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kelamin bisa menimbulkan persepsi yang berbeda dalam menilai kualitas 
pelayanan khususnya dalam hal pembuatan akta kelahiran. 
Berikut ini merupakan tampilan frekuensi dalam bentuk pie chart 
bedasarkan jenis kelamin : 
Gambar V.1 
 
Berdasarkan pie chart di atas dapat kita lihat bahwa sebagian besar 
masyarakat yang menjadi responden penelitian ini yaitu dari responden laki-
laki yaitu 51,51% sedangkan jumlah responden yang berjenis kelamin 
perempuan sebesar 48,48%. 
V.1.2 Karaktaristik Responden Berdasarkan Umur 
Karaktaristik responden berdasarkan umur dapat kita lihat pada tabel 
V.2 di bawah ini : 
Tabel V.2 
Karakteristik responden berdasarkan umur 
No. Umur Jumlah 
Persentase 
(%) 
1 ≤ 20 tahun 9 9,09 
2 21 – 30 tahun 25 25,25 
3 31 – 40 tahun 36 36,36 
4 41 – 50 tahun 22 22,22 
5 ≥ 51 tahun 7 7,07 
Total 99 orang 100% 








Dari tabel V.2 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden, 
mereka yang berumur ≤ 20 tahun sebanyak 9 orang, kemudian sebanyak 5 
orang yang berumur 21-30 tahun, 36 orang yang berumur 31-40 tahun, 22 
orang berumur 41-50 tahun dan 7 orang yang berumur 50 tahun ke atas. 




Berdasarkan pie chart di atas dapat terlihat bahwa yang menjadi 
responden terbanyak yaitu mereka yang berumur 31-40 tahun sebesar 
36,36%. Sementara itu kelompok umur responden terendah yaitu mereka 
yang berumur lebih dari 50 tahun sebesar 7,07%. Perlu diketahui bahwa 
umur dapat mempengaruhi tingkat kedewasaan seseorang dalam menilai 
sesuatu sehingga sangat mempengaruhi perilaku dan cara pemikirannya. 
V.2 Kualitas Pelayanan 
Dalam menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja, penulis 
menggunakan lima indikator sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh 









21 – 30 tahun
31 – 40 tahun




V.2.1 Dimensi Tangibles (kenampakan fisik) 
Dimensi tangibles (kenampakan fisik) merupakan salah satu dimensi 
dalam pengukuran kualitas pelayanan yang meliputi penampilan fasilitas fisik, 
peralatan, pegawai dan fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki oleh organisasi 
tersebut. Dalam mengukur kualitas pelayanan yang diberikan dalam 
pembuatan akta kelairan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kab. Tana Toraja, adapun yang menjadi indikator dari dimensi tangibles 
adalah : 
- Kelengkapan sarana/prasarana (ketersediaan toilet, lahan parkir, ruang 
tunggu) 
- Kenyamanan ruang tunggu 
- Kerapihan pegawai 
- Lokasi kantor 
- Kelengkapan sarana informasi 
- Jumlah pegawai yang memberikan pelayanan 
Tabel V.3 
Tanggapan responden tentang kelengkapan sarana dan prasarana yang dimiliki 
(ketersediaan toilet, lokasi parkir yang memadai, ruang tunggu) 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 16 64 16,16% 
2 Memuaskan  3 48 144 48,48% 
3 Kurang memuaskan 2 29 58 29,29% 
4 Tidak memuaskan 1 6 6 6,06% 
TOTAL 99 272 100% 
Skor rata-rata 2,75 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel di atas dapat kita lihat bahwa tanggapan responden tentang 
kelengkapan sarana dan prasarana sebanyak 16 orang menjawab sangat 
memuaskan, 48 orang menjawab memuaskan, 29 orang menjawab kurang 
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memuaskan dan 6 orang yang menjawab tidak memuaskan. Dari hasil 
kuesioner ini dapat kita simpulkan bahwa kelengkapan sarana dan prasarana 
di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja sudah 
tergolong memuaskan karena skor rata-rata dari jawaban yang diberikan oleh 
responden adalah 2,75. 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
kelengkapan sarana dan prasarana pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil dalam bentuk pie chart: 
Gambar V.3 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa sebagian besar 
responden menyatakan sarana dan prasarana pelayanan sudah memuaskan 
yaitu sebanyak 16% menyatakan sangat memuaskan dan 49% menyatakan 
memuaskan. Jika diakumulasikan menjadi 65%. 
Akan tetapi tidak sedikit juga dari masyarakat yang menilai bahwa 
kelengkapan sarana/prasarana di sana masih kurang memuaskan seperti 
yang diungkap salah seorang responden berikut ini :  
“memang secara garis besar prasarananya sudah lengkap. Sudah 





Tanggapan responden tentang kelengkapan sarana dan 
prasarana yang dimiliki (ketersediaan toilet, lokasi parkir 






pembuatan akta, tapi sepenuhnya belum lengkap seperti keterangan pada 
masing-masing loket tidak ada dan kita juga tidak tahu di mana letak 
toiletnya.” NN 23 tahun, wawancara 24 April 2015. 
Tabel V.4 
Tanggapan responden tentang kenyamanan ruang pelayanan 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 6 24 6,06% 
2 Memuaskan  3 41 123 41,41% 
3 Kurang memuaskan 2 45 90 45,45% 
4 Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 244 100% 
Skor rata-rata 2,46 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.4 dapat kita lihat bahwa sebanyak 6 orang menyatakan 
sangat memuaskan, 41 orang menyatakan memuaskan, 45 orang 
menyatakan kurang memuaskan dan 1 orang menyatakan tidak nyaman dan 
tidak memadai. Sehingga skor rata-rata yang diperoleh dari jawaban 
responden yaitu 2,46 berada pada interval kelas kurang berkualitas (kurang 
nyaman dan kurang memadai). 
 Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 














Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa tanggapan 
responden mengenai kenyamanan ruang pelayanan hampir sebanding 
antara jawaban memuaskan dengan jawaban kurang memuaskan, namun 
jawaban responden cenderung menyatakan kurang memuaskan. Hal ini 
disebabkan oleh banyaknya masyarakat yang datang mengurus dokumen 
kependudukannya tidak sebanding dengan luas ruang pelayanan yang 
disediakan. Sehingga tidak sedikit dari mereka yang harus berdiri  atau 
menunggu di luar ruangan. 
Seperti halnya yang diutarakan oleh salah seorang responden berikut 
ini : 
“…ruang pelayanan di sini sudah baik, kita tidak lagi mengantri di luar 
ruangan kayak dulu tapi sekarang kita sudah menunggu dalam ruangan yang 
ber-AC. Namun belum cukup untuk menampung kita semua (masyarakat 
yang menggunakan layanan).” (NN, wawancara 22 April 2015). 
Hal ini kemudian dibenarkan oleh kepala bidang pencatatan sipil, 
Abner Sumule :  
“…setiap hari setidaknya ada 50-100 orang yang datang mengurus ke 
kantor ini (sudah termasuk pemohon untuk dokumen kependudukan yang 
lain) bahkan bisa lebih dari itu. Sementara ruang pelayanan kita hanya 
berukuran 4x5 saja. Kita memang sudah mengupayakan agar ruangan 
menjadi senyaman mungkin, tetapi memang masih belum memadai.” 








Tabel V. 5 






f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 2 44 2,02% 
2 Memuaskan 3 58 174 58,59% 
3 Kurang memuaskan 2 37 56 37,37% 
4 Tidak memuaskan 1 2 2 2,02% 
TOTAL 99 276 100% 
Skor rata-rata 2,60 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.5 di atas dapat kita lihat bahwa sebagian besar 
responden yaitu 58 orang dan 2 orang menyatakan bahwa petugas yang 
melayani berpenampilan rapi (memuaskan) dan sangat memuaskan. 
Sementara itu responden yang menyatakan petugas kurang memuaskan dan 
tidak memuaskan berjumlah 37 orang dan 2 orang. Skor rata-rata yang 
diperoleh yaitu 2,60 berada pada interval kelas berkualitas/memuaskan 
(rapi). Sehingga dapat dikategorikan bahwa petugas yang melayani 
berpenampilan rapi. 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 














Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban 
responden yang menyatakan bahwa petugas telah berpenampilan rapi lebih 
mendominasi yaitu sebanyak 59%. Sehingga dapat dikatakan bahwa petugas 
dalam melayani masyarakat telah berupaya untuk berpenampilan rapi 
meskipun masih terdapat responden yang memberikan jawaban kurang 
memuaskan / tidak memuaskan yaitu sebesar 39% (37%+2%). Dari 
wawancara yang dilakukan dengan beberapa responden masih ada 
beberapa hal yang mereka keluhkan terkait dengan kerapian pegawai yang 
melayani. 
“…dari yang saya perhatikan, masih ada beberapa pegawai yang 
duduk di depan (sedang melayani masyarakat) tidak memakai seragam 
seperti yang lain.” (Gideon Langi’, 43 tahun, wawancara 24 April 2015) 
“…ada beberapa yang tidak memakai seragam, trus rata-rata tidak 
menggunakan papan nama sehingga kita tidak bisa mengenali siapa yang 
melayani kita. Jadi kalau ditanya siapa yang kita kasih berkas ta, tidak kita 
tahu mi.” (Ilham Bara, 31 tahun, wawancara 24 April 2015) 
Tabel V.6 
Tanggapan responden tentang lokasi kantor 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 15 60 15,15% 
2 Memuaskan 3 45 135 45,45% 
3 Kurang memuaskan 2 30 60 30,30% 
4 Tidak memuaskan 1 9 9 9,09% 
TOTAL 99 264 100% 
Skor rata-rata 2,66 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.6 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden 
sebanyak 15 orang responden menyatakan bahwa lokasi kantor sangat 
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memuaskan, 45 orang menyatakan memuaskan, 30 orang menyatakan 
kurang memuaskan dan 9 orang menyatakan tidak memuaskan. Sehingga 
skor rata-rata yang diperoleh yaitu 2,66 berada pada interval berkualitas 
(strategis). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai lokasi 
kantor dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.6 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa responden yang 
menyatakan bahwa lokasi kantor sudah memuaskan lebih mendominasi yaitu 
15% menjawab sangat memuaskan dan 46% menjawab memuaskan. Jika 
diakumulasikan menjadi 61%. 
Hal ini disebabkan oleh karena lokasi kantor yang berada pada pusat 
kota Makale sebagai ibukota kabupaten Tana Toraja. Namun di sisi lain 
posisi Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja tidak 
berada pada jalan poros yang dilalui oleh angkutan umum dan berada satu 
lokasi dengan kantor DPPKAD (Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan 
dan Aset Daerah) Kab. Tana Toraja. 
Berikut ini merupakan tanggapan dari salah seorang responden 












“…kantor kependudukan ini sebenarnya sudah bagus diletakkan di 
tengah-tengah kota, jadi kalau ada yang tidak lihat tempatnya di mana, 
tinggal di suruh saja cari di sekitaran kolam Makale. Tapi kurangnya ini 
karena jalurnya tidak dilewati sama pete-pete. Tadi saya sempat putar-putar 
cari ini kantor karena tidak kelihatan papan namanya.” NN, wawancara 27 
April 2015. 
Menurut pengamatan penulis, lokasi kantor memang sudah strategis 
jika berada pada pusat kota Makale, akan tetapi yang menjadi 
kekurangannya adalah tidak ada penunjuk arah yang menunjukkan lokasi 
kantor ini berada, selain itu kantor tersebut juga berada satu lokasi dengan 
DPPKAD, sehingga akan membingungkan masyarakat yang tidak terlalu jeli 
melihat keberadaan kantor tersebut. Tidak hanya itu, papan nama dari kantor 
itu sendiri tidak terlalu jelas jika di amati dari luar, karena seolah-olah 
didominasi olek kantor DPPKAD. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa lokasi kantor sudah strategis, namun 
perlu diperjelas lagi keberadaannya. 
Tabel V.7 
Tanggapan responden tentang sarana informasi layanan 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 0 0 0% 
2 Memuaskan 3 9 27 9,09% 
3 Kurang memuaskan 2 80 160 80,81% 
4 Tidak memuaskan 1 10 10 10,10% 
TOTAL 99 197 100% 
Skor rata-rata 1,98 
Sumber : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.7 di atas dapat kita lihat bahwa sebagian besar 
responden yaitu 80 orang menjawab kelengkapan sarana informasi layanan 
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kurang memuaskan, 10 orang menjawab tidak memuaskan. Sementara itu 
yang menjawab memuaskan sebanyak 9 orang dan tidak ada responden 
yang menjawab sangat memuaskan. Skor rata-rata yaitu 1,98 berada pada 
interval kelas kurang berkualitas (kurang memuaskan). Sehingga dapat 
dikategorikan sarana informasi layanan yang disediakan belum memuaskan. 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai sarana 
informasi layanan dalam bentuk pie chart :  
Gambar V.7 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa responden yang 
menjawab sarana informasi layanan kurang memuaskan dan tidak 
memuaskan sangat mendominasi yaitu 81% dan 10%. Hal ini disebabkan 
karena sarana informasi yang disediakan masih sangat minim, dimana hanya 
terdapat banner yang berisi tentang persyaratan pembuatan akta kelahiran, 
tidak terdapat informasi mengenai kejelasan biaya dan waktu 
penyelesaiannya serta prosedur-prosedur yang harus dilalui pemohon. Selain 
itu pada loket-loket pelayanan juga tidak diberi keterangan dimana mengurus 
akta kelahiran sehingga membingungkan bagi masyarakat.  
Perlu kita ketahui bahwa adanya informasi layanan yang jelas akan 











yang terjadi pun akan berjalan dengan lancar karena masyarakat sudah tahu 
hal apa saja yang harus mereka siapkan dan ke mana membawa / mengurus 
dokumen yang mereka butuhkan. 
Tabel V.8 
Tanggapan responden tentang jumlah pegawai yang melayani masyarakat 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 15 60 15,15% 
2 Memuaskan 3 80 240 80,81% 
3 Kurang memuaskan 2 4 8 4,04% 
4 Tidak memuaskan 1 0 0 0% 
TOTAL 99 308 100% 
Skor rata-rata 3,11 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.8 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden, 
sebanyak 15 orang responden menyatakan jumlah pegawai yang melayani 
pada kantor sangat memuaskan, 80 orang menjawab memuaskan, 4 orang 
menjawab kurang memuaskan dan tidak yang menjawab tidak memuaskan. 
Skor rata-rata yang diperoleh yaitu 3,11 berada pada interval kelas 
berkualitas (mencukupi). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai jumlah 














Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa responden yang 
menyatakan bahwa jumlah petugas yang memberikan pelayanan telah 
memuaskan sangat mendominasi yaitu sebesar 15% dan 81%. 
Sehingga dapat kita simpulkan bahwa jumlah pegawai yang melayani 
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja 
khususnya pelayanan pembuatan akta kelahiran sudah mencukupi. Perlu 
diketahui bahwa jumlah petugas yang melayani juga penting diperhatikan 
karena pelayanan akan berjalan dengan baik ketika kuantitas antara petugas 
dan pemohon seimbang. 
Tabel V.9 
Rekapitulasi pernyataan responden terhadap kualitas pelayanan dilihat dari 
dimensi tangibles (kenampakan fisik) 











3 Kerapihan pegawai 2,61 65,15% 
4 Lokasi kantor 2,66 66,67% 
5 Sarana Informasi 1,99 49,75% 
6 
Jumlah pegawai yang 
melayani 
3,11 77,78% 
Rata-rata 2,60 64,94% 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.9 sebagai rekapitulasi tanggapan responden tentang 
kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran dilihat dari dimensi tangibles 
berada pada tataran berkualitas dengan persentase rata-rata 64,94%. 
Dari enam indikator dimensi tangibles, secara umum menunjukkan 
kualitas yang baik. Namun pada indikator kedua dan kelima yaitu 
kenyamanan ruang tunggu dan sarana informasi menunjukkan bahwa 
indikator ini masih perlu dibenahi. Dimana ruang pelayanan yang tersedia 
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belum sepenuhnya memadai. Sementara itu sarana informasi layanan pada 
Dinas kependudukan dan pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja belum 
memuaskan. Hal ini disebabkan oleh masih minimnya keterbukaan informasi 
seperti jangka waktu pembuatan akta kelahiran, informasi biaya, jelasan 
loket, persyaratan dan prosedur pembuatan. Sehingga masyarakat harus 
memiliki inisiatif sendiri untuk menanyakan hal-hal apa saja yang perlu 
disiapkan jika hendak membuat akta kelahiran.  
Oleh karena itu meskipun kualitas yang dimiliki jika dilihat dari dimensi 
tangibles, sudah dikategorikan berkualitas, namun Dinas kependudukan dan 
Pencatatan Sipil perlu membenahi diri terkait dengan kedua aspek tersebut. 
V.2.2 Dimensi Reliability (kehandalan) 
Dimensi reliability merupakan dimensi yang berkaitan dengan 
kemampuan suatu perusahaan/organisasi untuk menyampaikan layanan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dalam mengukur kualitas 
pelayanan dalam pembuatan akta kelahiran pada dinas kependudukan dan 
pencatatan sipil Kab. Tana Toraja adapun yang menjadi indikatornya yaitu: 
- Waktu penyelesaian (kesesuaian janji layanan) 
- Keakuratan akta kelahiran yang diterbitkan 
- Kemudahan persyaratan 
- Prosedur pembuatan 
- Biaya yang dikenakan 








Tabel V. 10 
Tanggapan reponden tentang kesesuaian janji layanan 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x persentase 
1 sangat memuaskan 4 7 28 7,07% 
2 memuaskan 3 37 111 37,37% 
3 kurang memuaskan 2 48 96 48,48% 
4 tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 242 100% 
Skor rata-rata 2,44 
Sumber data : olahan hasil kuesioner 2015 
Dari tabel V.10 di atas dapat kita ketahui bahwa responden yang 
menjawab kesesuaian janji layanan sangat memuaskan 7 orang, 37 orang 
menjawab memuaskan, 48 orang menjawab kurang memuaskan dan 7 orang 
menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata 2,44 berada pada interval kelas 
kurang berkualitas (kurang tepat waktu). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai kesesuaian 
janji layanan dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.9 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 
yang menyatakan kesesuaian janji layanan belum memuaskan lebih 












Dalam SOP (standar operasional prosedur) pelayanan akta kelahiran 
jangka waktu penyelesaian sebuah akta kelahiran maksimal 14 hari.  
Dari pengamatan penulis, sebenarnya pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja dapat menyelesaikan sebuah akta kelahiran 
hanya dalam satu sampai dua hari saja, akan tetapi terkadang terjadi beberapa 
kendala yang menyebabkan keterlambatan penerbitan akta kelahiran tersebut, 
misalnya kepala dinas selaku pihak yang bertanda tangan langsung pada kutipan 
akta kelahiran yang diterbitkan tidak berada di tempat, gangguan jaringan 
internet atau kerusakan pada perangkat penunjang layanan. 
Berikut ini tanggapan responden tentang waktu penyelesaian akta 
kelahiran : “waktu penyelesaian akta anak saya tidak jelas kapan bisa diambil. 
Kata pegawainya tadi katanya pak kadis sudah pensiun, jadi yang tanda tangan 
langsung pak bupati. Sehingga kita tidak diberi kepastian kapan aktanya bisa 
selesai.” (Lucia Saribunga, wawancara 2015) 
Sementara itu salah satu pegawai yang berperan sebagai operator 
layanan, Carolina Mailang,SE juga mengutarakan hal yang serupa terkait 
penyebab keterlambatan pembuatan akta kelahiran : 
“…untuk pembuatan akta kelahiran di kantor ini dalam aturannya 
memang maksimal 14 hari, tapi kita selalu mengusahakan untuk 
menyelesaikannya lebih cepat. Kita dapat membuat akta kelahiran hanya satu 
hari saja jika semua berkas yang diminta itu lengkap dan pak kadis ada di 
tempat. Seperti yang terjadi sekarang ini, bapak sudah pensiun (kepala dinas) 
jadi untuk sementara waktu yang bertanda tangan langsung pada kutipan akta 
kelahiran adalah bupati Tana Toraja. Kita hanya terima berkas dari pemohon, 
setelah itu kita tampung beberapa hari kalau sudah banyak kita bawa ke atas 
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(bupati). Kita juga tidak bisa memastikan kapan kutipan akta kelahiran ini bisa 
terbit, karena tergantung dari bapak bupatinya, karena kesibukan beliau cukup 
banyak. Belum lagi kalau beliau keluar kota. Makanya kita tidak bisa janjikan 
kepada masyarakat kapan aktanya bisa diambil.” (wawancara 5 Mei 2015) 
“…sebenarnya penerbitan akta kelahiran sekarang itu tidak lagi memakan 
waktu yang cukup lama. Yang penting berkasnya lengkap, persyaratan terpenuhi 
pasti kita langsung proses. Tapi yang sering menjadi kendala kalau mesin 
pencetaknya macet (rusak) atau ada gangguan jaringan.” (wawancara 5 Mei 
2015) 
Dari uraian di atas dapat kita tarik kesimpulan bahwa masyarakat belum 
puas dengan waktu penyelesaian penerbitan akta kelahiran dikarenakan tidak 
adanya kepastian waktu penyelesaian. 
Tabel V. 11 
Tanggapan responden tentang keakuratan penerbitan akta kelahiran 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 3 12 3,03% 
2 Memuaskan 3 39 117 39,39% 
3 Kurang memuaskan 2 50 100 50,51% 
4 Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 236 100% 
Skor rata-rata 2,38 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.11 di atas dapat kita lihat bahwa sebanyak 3 orang 
responden menjawab penerbitan kutipan akta kelahiran sangat memuaskan, 39 
orang menjawab memuaskan, 50 orang menjawab kurang memuaskan dan 7 
orang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh yaitu 2,38 
berada pada interval kelas kurang berkualitas (kurang akurat). 
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Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai keakuratan 
penerbitan kutipan akta kelahiran dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.10 
 
Berdasarkan pie chart di atas menunjukkan bahwa jawaban responden 
yang menyatakan tidak dan kurang memuaskan lebih dominan yaitu 7% dan 
51%. Sehingga dapat diasumsikan bahwa keakuratan penerbitan kutipan akta 
kelahiran belum memuaskan. Hal ini disebabkan oleh karena masih ditemukan 
sejumlah kesalahan dalam kutipan akta kelahiran yang diterbitkan. Adapun 
bentuk-bentuk kesalahan yang sering ditemukan yaitu kesalahan pengetikan 
nama anak, tanggal lahir, tempat lahir, nama orang tua dan sebagainya. Berikut 
ini merupakan hasil wawancara dengan salah seorang responden : 
“…saya ke sini karena ingin mengganti akta kelahiran salah satu anak 
kembar saya yang tanggal lahirnya salah, anak saya lahir 6 Maret 2015 di akta 
tertulis 16 Maret 2015. Sementara saudara kembarnya sudah betul tanggal 













Setelah dikonfirmasi dengan pegawai pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja, Marthen Sumbung berikut hasil 
wawancaranya : 
“kita sebenarnya selalu menghindari yang namanya kesalahan dalam 
pembuatan akta kelahiran. Namun terkadang masih terdapat kesalahan 
pengetikan nama anak, orang tua atau tanggal lahir. Itu disebabkan oleh karena 
kesalahan input oleh operator atau bisa juga disebabkan oleh kesalahan sendiri 
dari si pemohon entah itu karena salah tulis atau tulisan dari orang tua si anak 
yang kurang jelas kan tidak semua tulisan orang bagus dek. Apalagi formulir 
permohonan pembuatan akta kelahiran masih ditulis tangan.” (wawancara 30 
April 2015) 
Dari pemaparan di atas dapat kita simpulkan bahwa kutipan akta 
kelahiran yang diterbitkan masih belum memuaskan. Hal ini disebabkan karena 
masih ditemukan sejumlah kesalahan pengetikan baik itu yang disebabkan oleh 
operator dalam menginput data maupun kesalahan yang disebabkan oleh 
pemohon itu sendiri. Oleh karena itu ketelitian seorang petugas sangat penting 
karena jika terjadi kesalahan, masyarakatlah yang akan dirugikan, butuh waktu 
dan atau biaya lagi untuk memperbaikinya. Selain itu juga jika terjadi kesalahan 
dalam penerbitan kutipan akta kelahiran akan mengurangi rasa percaya 











Tanggapan responden tentang kemudahan persyaratan pembuatan akta 
kelahiran 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 10 40 10,10% 
2 Memuaskan 3 71 213 71,72% 
3 Kurang memuaskan 2 18 36 18,18% 
4 Tidak memuaskan 1 0 0 0% 
TOTAL 99 289 100% 
Skor rata-rata 2,92 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.12 di atas dapat kita lihat bahwa sebanyak 10 orang 
responden menyatakan persyaratan yang ditetapkan sangat memuaskan, 71 
orang menjawab memuaskan, 18 orang menjawab kurang memuaskan dan tidak 
ada yang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh dari 
jawaban responden yaitu 2,92, berada pada interval kelas berkualitas (mudah). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
kemudahan persyaratan dalam bentuk pie chart :   
Gambar V.11 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 
yang menyatakan persyaratan yang ditetapkan oleh Dinas Kependudukan dan 












adalah memuaskan sangat dominan yaitu sebesar 72% dan 10%. Hal ini juga 
diakui oleh salah seorang responden yang mengatakan : 
“berkas yang diminta itu tidak muluk-muluk yang diminta itu hanya foto 
copy KTP, KK, Akta nikah, surat keterangan kelahiran dan surat pengantar dari 
kelurahan.” (Nn, 44 tahun, wawancara 29 April 2015) 
Hal yang sama juga diutarakan oleh kepala seksi pencatatan kelahiran, 
Manase Sampe:  
“dalam SOP sudah diatur tentang persyaratan pembuatan akta kelahiran, 
dan syaratnya itu sebenarnya mudah saja cuma foto copy KTP orang tua, surat 
keterangan lahir, pengantar dari kelurahan dan akta perkawinan orang tua. 
Hanya saja masih banyak masyarakat yang belum lengkap dokumen 
kependudukannya misalnya akta perkawinan / buku nikah. Sehingga pada saat 
mereka mengurus akta kelahiran dan diminta persyaratan-persyaratan yang saya 
sebutkan tadi, mereka mengira kalau mereka dipersulit. Padahal itu memang 
sudah aturannya seperti itu.” (Wawancara  5 Mei 2015) 
Dari pemaparan di atas dapat kita simpulkan bahwa persyaratan 
pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja cukup mudah. 
Tabel V. 13 
Tanggapan responden tentang kejelasan prosedur pembuatan akta kelahiran 
No. tanggapan responden 
Skor 
(x) 
F f.x persentase 
1 Sangat memuaskan 4 10 40 10,10% 
2 Memuaskan  3 66 198 66,67% 
3 Kurang memuaskan 2 22 44 22,22% 
4 Tidak memuaskan 1 1 1 1% 
TOTAL 99 283 100% 
Skor rata-rata 2,86 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
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Dari tabel V.13 di atas dapat kita lihat bahwa sebanyak 10 orang 
responden menyatakan prosedur pembuatan akta kelahiran sangat memuaskan, 
66 orang menyatakan memuaskan, 22 orang menyatakan kurang memuaskan 
dan 1 orang menyatakan tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh yaitu 
2,86 berada pada interval kelas berkualitas (sederhana). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai prosedur 
pembuatan akta kelahiran dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.12 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa secara keseluruhan 
jawaban responden yang menyatakan prosedur pembuatan akta kelahiran 
memuaskan sangat dominan yaitu 67%. 
Dari wawancara yang dilakukan dengan salah seorang responden 
mengatakan : 
”prosedurnya tidak rumit, kita hanya perlu mengambil surat pengantar dari 
lembang (atau kelurahan). Nanti orang di kantor lembang yang arahkan kita apa 
saja yang mau dibawah. Setelah itu langsung ke sini (dinas kependudukan dan 
pencatatan sipil) dengan membawa berkas-berkas yang diperlukan.” (Marchintya 












Sehingga dapat disimpulkan bahwa pembuatan akta kelahiran pada 
kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja memiliki 
prosedur yang sederhana. 
Tabel V.14 
Tanggapan responden tentang kewajaran biaya yang dikenakan 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 13 52 13,13% 
2 Memuaskan 3 54 162 54,55% 
3 Kurang memuaskan 2 29 58 29,29% 
4 Tidak memuaskan 1 3 3 3,03% 
TOTAL 99 275 100% 
Skor rata-rata 2,79 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.14 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden 
sebanyak 13 orang responden mengatakan biaya yang dikenakan sangat 
memuaskan, 54 orang menjawab memuaskan, 29 orang mengatakan kurang 
memuaskan dan 3 orang responden mengatakan tidak memuaskan. Skor rata-
rata yang diperoleh yaitu 2,79 berada pada interval kelas berkualitas (biaya yang 
dikenakan wajar). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai biaya yang 














Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 
yang menyatakan bahwa biaya yang dikenakan wajar lebih dominan yaitu 55% 
menjawab memuaskan dan 13% menjawab sangat memuaskan. Jika 
diakumulasikan menjadi 68%. 
Dari pengamatan penulis terdapat beberapa kekeliruan dalam pembuatan 
akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja 
di mana dalam standar operasional prosedur (SOP) akta kelahiran penerbitan 
sebuah akta kelahiran tidak dipungut biaya sepersen pun (gratis). Tapi dalam 
kenyataannya masih dilakukan pungutan pembuatan akta kelahiran kecuali bagi 
mereka yang mengurus memuaskan. 
Hal ini juga dibenarkan oleh salah seorang pegawai yang bertindak 
sebagai operator menyatakan : 
“…memang dalam SOP akta kelahiran, pembuatan akta kelahiran 
sekarang sudah gratis, itu berdasarkan undang-undang no. 24 tahun 2013. Tapi 
di sini kita masih memungut biaya bagi mereka yang terlambat membuat (akta 
kelahiran) dan bagi yang ingin mengganti akta kelahirannya. Hal ini dilakukan 
sebagai sanksi karena terlambat membuat. Supaya ada motivasi bagi 
masyarakat untuk segera melapor dan membuat akta anaknya. Makanya masih 
dipungut biaya bagi yang terlambat dan ingin ganti akta kelahiran.” (wawancara 2 
Mei 2015, Carolin Mailang, SE) 
Dari pemaparan di atas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 
responden menyatakan biaya yang dikenakan adalah wajar-wajar saja, hal ini 
disebabkan oleh karena kurangnya informasi yang disediakan oleh penyedia 
layanan. Namun hal ini tidak seharusnya terjadi karena tidak sesuai dengan SOP 
dan peraturan perundangan yang berlaku.  
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Tabel V.15 
Tanggapan responden tentang kedisiplinan petugas dalam melayani 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 7 28 7,07% 
2 Memuaskan 3 66 198 66,67% 
3 Kurang memuaskan 2 24 48 24,24% 
4 Tidak memuaskan 1 2 2 2,02% 
TOTAL 99 276 100% 
Skor rata-rata 2,79 
Sumber data : olahan kuesioner, 2015 
Berdasarkan tabel V.15 di atas terlihat bahwa sebanyak 7 orang 
responden menilai petugas yang bekerja pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja sangat displin, 66 orang menjawab 
memuaskan 24 orang menjawab kurang memuaskan dan 2 orang menjawab 
tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh adalah 2,79 berada pada 
interval kelas berkualitas (petugas menunjukkan sikap disiplin). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
kenyamanan ruang pelayanan dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.14 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa sebagian besar 
responden menyatakan bahwa petugas telah menunjukkan sikap disiplin dalam 












Dari pengamatan penulis terkadang pegawai yang bertugas memang 
sudah disiplin dalam menjalankan tugas. Masuk tepat waktu dan pulang tepat 
waktu. Akan tetapi disiplin tidak hanya sebatas itu saja, tetapi disiplin 
menyangkut ketaatan, kepatuhan, kesetiaan, ketentraman teteraturan dan 
ketertiban. Yang menjadi kendala adalah para pegawai masih cenderung 
memiliki kebiasaan bercerita dengan rekan kerja dalam menjalankan tugas. 
Sehingga suasana menjadi gaduh (ribut) dan menimbulkan ketidaknyamanan 
bagi pengunjung. 
Tabel V.16 
Rekapitulas pernyataan responden terhadap kualitas layanan ditinjau dari 
dimensi reliability (kehandalan) 
No. Indikator Rata-rata 
Persentase 
(%) 
1 Kesesuaian janji 2,44 61,11 
2 
Keakuratan penerbitan akta 
kelahiran 
2,38 59,60 










Kedisiplinan pegawai yang 
melayani 
2,79 69,70 
Rata-rata 2,70 67,38 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.16 sebagai rekapitulasi tanggapan responden tentang 
kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran dilihat dari dimensi reliability 
berada pada tataran berkualitas dengan persentase rata-rata 67,38 % dan skor 
rata-rata yang diperoleh yaitu 2,70 berada pada interval kelas berkualitas. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja dilihat dari dimensi 
reliability adalah berkualitas. 
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Dari enam indikator dimensi reliability, secara umum menunjukkan 
kualitas yang baik. Namun masyarakat masih mengeluhkan tentang kesesuaian 
janji yang diberikan dan keakuratan penerbitan akta kelahiran. Selain itu juga 
terdapat kekeliruan terhadap biaya yang dikenakan. Berdasarkan undang-
undang nomor 24 tahun 2013 tentang administrasi kependudukan seharusnya 
pembuatan akta kelahiran tidak lagi dipungut biaya. 
Oleh karena itu ketiga aspek ini sangat penting untuk diperhatikan dan 
harus disesuaikan dengan SOP dan peraturan yang ada. Sehingga kualitas 
pelayanan yang diberikan dapat ditingkatkan. 
V.2.3 Dimensi Assurance (Jaminan) 
Dimensi assurance berkenaan dengan kesopanan dan pengetahuan 
serta kemampuan pegawai untuk melaksanakan tugas secara spontan yang 
dapat menjamin pelayanan dengan baik sehingga dapat menimbulkan 
kepercayaan dan keyakinan pada masyarakat selaku pengguana layanan. Dalam 
mengukur dimensi assurance terdapat empat macam indikator yang digunakan, 
yaitu : 
- Kemampuan dan keterampilan petugas dalam melayani 
- Kemampuan petugas dalam menjawab pertanyaan masyarakat 
khususnya terkait akta kelahiran 
- Kecermatan 










Tabel V. 17 
Tanggapan responden tentang kemampuan dan keterampilan petugas 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 9 36 9,09% 
2 Memuaskan 3 83 249 83,84% 
3 Kurang memuaskan 2 7 14 7,07% 
4 Tidak memuaskan 1 0 0 0% 
TOTAL 99 299 100% 
Skor rata-rata 3,02 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.17 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden 
sebanyak 9 orang responden menyatakan kemampuan dan keterampilan 
petugas sangat memuaskan, 83 orang menjawab memuaskan, 7 orang 
menjawab kurang memuaskan dan tidak ada yang menaab tidak memuaskan. 
Skor rata-rata yang diperoleh adalah 3,02 berada pada interval kelas  berkualitas 
(kemampuan dan keterampilan petugas baik). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
kemampuan dan keterampilan petugas dalam bentuk pie chart :  
Gambar V.15 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 













memuaskan sangat dominan, yaitu 84% dan 9%. Jika diakumulasikan menjadi 
93%. 
Dari wawancara yang dilakukan dengan kepala Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja, Marthen Sumbung membenarkan bahwa 
setiap operator sudah dibekali dengan pengetahuan yang cukup melalui 
pelatihan (diklat) yang diadakan.  
“…sebelum kita memberlakukan SIAK (sistem informasi administrasi 
kependudukan) setiap pegawai yang ada di tempat ini wajib mengikuti pelatihan 
(diklat) khususnya mereka yang bekerja di meja pelayanan.” (wawancara 23 April 
2015) 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kemampuan dan keterampilan yang 
dimiliki oleh pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana 
Toraja yang melayani masyarakat khususnya pembuatan akta kelahiran adalah 
memuaskan. Perlu kita ketahui bahwa skill yang dimiliki oleh seorang petugas 
akan menentukan kelancaran pelayanan yang terjadi. 
 
Tabel V.18 
Tanggapan responden tentang pengetahuan pegawai dalam menjawab 
pertanyaan masyarakat terkait pembuatan akta kelahiran 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 4 16 4,04% 
2 Memuaskan 3 74 222 74,75% 
3 Kurang memuaskan 2 21 42 21,21% 
4 Tidak memuaskan 1 0 0 0% 
TOTAL 99 280 100% 
Skor rata-rata 2,83 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.18 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden 
sebanyak 4 orang responden menyatakan pengetahuan yang dimiliki petugas 
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terkait akta kelahiran sangat memuaskan, 74 orang menjawab memuaskan, 21 
orang menjawab kurang memuaskan dan tidak ada yang menjawab tidak 
memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh adalah 2,83 berada pada interval 
kelas berkualitas (memuaskan). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
pengetahuan petugas terkait pembuatan akta kelahiran dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.16 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa sebagian besar 
responden menyatakan pengetahuan yang yang dimiliki oleh petugas sudah baik 
dengan persentase sebesar 75% dan 4% (jawaban memuaskan dan sangat 
memuaskan). Sehingga dapat diasumsikan bahwa pengetahuan yang dimiliki 
oleh petugas terkait pembuatan akta kelahiran adalah baik. 
“…kalau kita bertanya sama pegawai sebenarnya lebih jelas tidak ada 
yang salah-salah lagi. Kalau kita hanya bertanya pada orang lain bahkan di 
kantor lembang sekalipun biasa masih ada yang keliru, kita tidak tahu berkas apa 
yang aslinya dibawah dan berkas apa yang foto copy saja. Kalau langsung 















Tanggapan responden tentang kecermatan pegawai dalam melayani 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 4 16 4,04% 
2 Memuaskan 3 37 111 37,37% 
3 Kurang memuaskan 2 49 98 49,49% 
4 Tidak memuaskan 1 9 9 9% 
TOTAL 99 249 100% 
Skor rata-rata 2,36 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.19 di atas dapat kita lihat bahwa sebanyak 4 orang 
responden pegawai yang melayani sangat memuaskan, 37 orang menjawab 
memuaskan, 49 orang menjawab kurang memuaskan dan 9 orang menjawab 
tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh adalah 2,36 berada pada 
interval kelas kurang berkualitas (kurang cermat). Hal ini dapat dilihat dari 
adanya beberapa kesalahan pada kutipan akta kelahiran yang diterbitkan. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa petugas yang melayani pembuatan akta 
kelahiran kurang memuaskan (kurang cermat). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 















Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 
lebih cenderung menyatakan petugas yang melayani masyarakat dalam 
pembuatan akta kelahiran belum cermat dengan persentase jawaban 50% 
menjawab kurang memuaskan dan 9% menjawab tidak memuaskan. Jika 
diakumulasikan menjadi 59%. 
Berikut ini merupakan hasil wawancara dengan salah seorang responden 
mengatakan : “…harus lebih teliti lagi dalam memeriksa berkas pemohon, 
supaya tidak ada lagi yang salah-salah. Karena kita (masyarakat) sebenarnya 
yang dirugikan kalau petugasnya tidak cermat.” (Lukas Tuangin, wawancara 29 
April 2015) 
Kecermatan seorang petugas menjadi sangat penting demi menjamin 
keakuratan data yang diperoleh. Kurangnya ketelitian seorang petugas dapat 
berdampak langsung pada kesalahan penerbitan akta kelahiran dan tidak 
akuratnya data kependudukan yang diperoleh. 
Tabel V.20 
Tanggapan responden tentang kemampuan petugas dalam menumbuhkan 
kepercayaan pada masyarakat 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 7 28 7,07% 
2 Memuaskan 3 65 195 65,66% 
3 Kurang memuaskan 2 25 50 25,25% 
4 Tidak memuaskan 1 2 2 2% 
TOTAL 99 275 100% 
Skor rata-rata 2,78 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Dari tabel V.20 di atas dapat kita lihat bahwa sebanyak 7 orang 
responden menjawab petugas telah memuaskan menumbuhkan rasa percaya 
dalam diri masyarakat terhadap kualitas layanan pembuatan akta kelahiran, 65 
orang menjawab memuaskan, 25 orang menjawab kurang memuaskan dan 2 
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orang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh adalah 2,78 
berada pada interval kelas berkualitas (mampu menumbuhkan kepercayaan 
pada masyarakat). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
kemampuan petugas menumbuhkan kepercayaan pada masyarakat dalam 
bentuk pie chart : 
Gambar V.18 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 
yang menyatakan bahwa petugas mampu menumbuhkan kepercayaan pada 
masyarakat sangat dominan yaitu 66% dan 7% (memuaskan dan sangat 












tanggapan responden tentang kemampuan pegawai dalam 








Rekapitulasi pernyataan responden terhadap kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi assurance (jaminan) 




Kemampuan dan keterampilan 
yang dimiliki oleh pegawai 
3,02 75,51 
2 
Kemampuan pegawai menjawab 
pertanyaan masyarakat terkait 
akta kelahiran 
2,83 70,71 
3 Kecermatan pegawai 2,36 59,09 
4 




Rata-rata 2,75 68,69 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.21 di atas dapat kita lihat bahwa hasil rekapitulasi 
indikator-indikator dimensi assurance menunjukkan bahwa kualitas layanan 
pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja berada pada tataran berkualitas dengan persentase rata-rata 
68,69% dan skor rata-rata sebesar 2,75 berada pada interval kelas berkualitas. 
Meski demikian, masih perlu dilakukan pembenahan pada aspek 
kecermatan pegawai dalam memeriksa berkas pemohon. Hal ini disebabkan 
masih banyaknya masyarakat mengeluhkan aspek ini. 
V.2.4 Dimensi Responsiveness (daya tanggap) 
Dimensi responsiveness merupakan dimensi yang berkenaan dengan 
kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan 
dan merespon permintaan mereka dengan segera. Dalam mengukur kualitas 
pelayanan pembuatan akta kelahiran ditinjau dari dimensi responsiveness 
menggunakan tiga indikator, yaitu : 
- Kecepatan pelayanan 
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- Responsivitas petugas terhadap masyarakat 
- Kesanggupan untuk melayani permintaan masyarakat 
Tabel V.22 
Tanggapan responden terhadap kecepatan pelayanan 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 7 28 7,07% 
2 Memuaskan 3 67 201 67,68% 
3 Kurang memuaskan 2 25 50 25,25% 
4 Tidak memuaskan 1 0 0 0% 
TOTAL 99 291 100% 
Skor rata-rata 2,82 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.22 di atas dapat kita lihat bahwa sebanyak 7 orang 
responden menjawab kecepatan pelayanan pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja sangat cepat, 67 orang menjawab 
memuaskan, 25 orang menjawab kurang memuaskan dan tidak ada resonden 
yang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata 2,82 berada pada interval kelas 
berkualitas (pelayanan yang cepat). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai kecepatan 














Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa pernyataan 
responden yang menyatakan kecepatan pelayanan tergolong cepat sangat 
dominan dengan persentase 68% dan 7% (memuaskan dan sangat memuaskan) 
jika diakumulasikan menjadi 75%. Hal ini dikarenakan sejak diberlakukannya 
SIAK (sistem informasi administrasi kependudukan) proses pembuatan akta 
kelahiran dapat diselesaikan dalam satu-dua hari saja selama tidak ada kendala 
seperti gangguan jaringan internet, kepala dinas sedang tidak berada di tempat 
atau kendala lainnya. 
Berikut merupakan hasil wawancara dengan salah satu operator layanan, 
Carolina Mailang, SE mengatakan bahwa proses pembuatan akta kelahiran saat 
ini tidak memakan waktu yang lama : 
“…pembuatan kutipan akta kelahiran sekarang dapat diproses hanya 
dalam hitungan jam saja, selama berkasnya lengkap dan pak kadis ada di 
tempat. Yang sering menjadi kendala kalau pak kadis tidak ada, blanko habis 
atau jaringan yang bermasalah. Kan semua sudah sistem online jadi cepat.” 
(Wawancara 2 Mei 2015) 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebenarnya proses pelayanan 
pembuatan akta kelahiran dapat dikategorikan cepat. 
Tabel V.23 
Tanggapan responden tentang responsifitas pegawai 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 4 16 4,04% 
2 Memuaskan 3 60 180 60,61% 
3 Kurang memuaskan 2 29 58 29,29% 
4 Tidak memuaskan 1 6 6 6,06% 
TOTAL 99 260 100% 
Skor rata-rata 2,63 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
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Berdasarkan tabel V.23 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang 
responden sebanyak 1 orang responden menyatakan petugas pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja sangat memuaskan, 53 
orang menyatakan memuaskan, 39 orang menyatakan kurang memuaskan dan 6 
orang menyatakan tidak memuaskan. Skor rata-rata yang diperoleh adalah 2,63 
berada pada interval kelas berkualitas (responsif). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
responsifitas petugas dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.20
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban responden 
yang enyatakan petugas telah responsif dalam melayani masyarakat lebih 
dominan dengan persentase 61% dan 4% jika diakumulasikan menjadi 65%.  
Sementara itu 35% (29% + 6%) menyatakan kurang memuaskan. Dari 
pengamatan penulis, petugas yang melayani masyarakat terkadang dalam 
bekerja petugas terlalu sibuk dengan urusannya (sibuk melayani pemohon yang 
datang terlebih dulu) sehingga ketika ada pemohon yang baru memasuki ruang 
pelayanan cenderung diabaikan. Hal ini sering kali terjadi pada akhir-akhir jam 
kerja. Hal inilah yang menyebabkan masih ada responden yang menyatakan 












sikapnya, di mana pelayanan yang diberikan pada awal jam kerja sama baiknya 
dengan pelayanan di akhir-akhir jam kerja. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa petugas yang melayani pembuatan 
akta kelahiran sudah responsif terhadap masyarakat namun belum optimal. 
Tabel V. 24 






f f.x persentase 
1 Sangat memuaskan 4 10 40 10,10% 
2 Memuaskan 3 74 222 74,75% 
3 Kurang Memuaskan 2 14 28 14,14% 
4 Tidak memuaskan 1 1 1 1,01% 
TOTAL 99 291 100% 
Skor rata-rata 2,94 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.24 di atas menunjukkan bahwa sebanyak 10 orang 
responden menyatakan petugas sangat memuaskan dalam melayani permintaan 
pembuatan akta kelahiran, 74 orang menjawab memuaskan, 14 orang menjawab 
kurang memuaskan dan 1 orang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata 
yang diperoleh adalah 2,94 berada pada interval kelas berkualitas (sanggup 
memenuhi permintaan pemohon). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
















Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban yang 
diberikan oleh responden cenderung menyatakan petugas telah sanggup 
melayani permintaan pembuatan akta kelahiran dengan persentase 75% dan 
10% (jawaban memuaskan dan sangat memuaskan) jika diakumulasikan menjadi 
85%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa petugas pada Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja sanggup melayani masyarakat dalam 
pembuatan akta kelahiran. 
Tabel V.25 
Rekapitulasi pernyataan responden terhadap kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi responsiveness (daya tanggap) 
No. Indikator Rata-rata 
Persentase 
(%) 
1 Kecepatan pelayanan 2,82 70,45 
2 Responsifitas pegawai 2,63 65,66 
3 




Rata-rata 2,79 69,87 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.25 di atas dapat kita ketahui bahwa dari hasil 
rekapitulasi pernyataan responden tentang kualitas pelayanan pembuatan akta 













persentase rata-rata 69,87% dan skor rata-rata 2,79 berada pada interval kelas 
berkualitas. Sehingga secara garis besar dapat dikategorikan berada pada 
tataran berkualitas. 
Adapun hal yang masih perlu dibenahi adalah masalah responsifitas 
petugas yang belum optimal. Oleh karena itu petugas perlu lebih responsif lagi 
dalam menjalankan tugasnya. 
V.2.5 Empathy (empati) 
Dimensi empati berkenaan dengan sikap tegas tapi penuh perhatian 
terhadap pelanggan, sehingga memudahkan dalam melakukan hubungan 
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan (masyarakat). 
Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
- Keramahan dan kesopanan pegawai dalam melayani masyarakat 
- Keadilan dalam pelayanan 
- Kepedulian yang ditunjukkan petugas 
Tabel V.26 
Tanggapan responden tentang keramahan dan kesopanan petugas 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 4 16 4,04% 
2 Memuaskan 3 69 207 69,70% 
3 Kurang memuaskan 2 26 52 26,26% 
4 Tidak memuaskan 1 0 0 0 
TOTAL 99 275 100% 
Skor rata-rata 2,78 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.26 di atas menunjukkan bahwa dari 99 orang 
responden sebanyak  4 orang menyatakan petugas sangat memuaskan, 69 
orang menyatakan memuaskan, 24 orang menyatakan kurang memuaskan, dan 
tidak ada yang menyatakan tidak ramah dan tidak sopan. Skor rata-rata yang 
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diperoleh adalah 2,78 berada pada interval kelas berkualitas (petugas ramah dan 
sopan).  
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai keramahan 
dan kesopanan petugas dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.22 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban yang 
diberikan responden terkait keramahan dan kosapanan petugas lebih cenderung 
menyatakan memuaskan dengan persentase 70%. Sehingga dapat kita 
simpulkan bahwa pegawai yang bertugas melayani pembuatan akta kelahiran 
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja tergolong 
ramah dan sopan. 
Tabel V.27 
Tanggapan responden tentang keadilan dalam pelayanan 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 4 16 4,04% 
2 Memuaskan 3 56 168 56,57% 
3 Kurang memuaskan 2 36 72 36,36% 
4 Tidak memuaskan 1 3 3 3,03% 
TOTAL 99 259 100% 
Skor rata-rata 2,62 












Berdasarkan tabel V.27 di atas menunjukkan bahwa dari 99 orang 
responden  sebanyak  orang menjawab pelayanan yang diberikan sangat 
memuaskan, 56 orang menjawab memuaskan, 36 orang menjawab kurang 
memuaskan dan 3 orang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata yang 
diperoleh adalah 2,62 berada pada interval kelas berkualitas (pelayanan yang 
diberikan adil). 
Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai keadilan 
pelayanan dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.23 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban yang 
diberikan oleh responden terkait keadilan dalam pelayanan adalah memuaskan 
lebih dominan dengan persentase 57%. Dari pengamatan penulis, petugas yang 
melayani masyarakat telah memberikan perlakuan yang sama terhadap 
masyarakat yang datang mengurus akta kelahiran. Hanya saja tidak adanya 
nomor antrian yang disediakan sehingga masyarakat yang datang mengurus 
















Tabel V. 28 
Tanggapan responden tentang kepedulian petugas 
No. Tanggapan Responden 
Skor 
(x) 
f f.x Persentase 
1 Sangat memuaskan 4 6 24 6,06% 
2 Memuaskan 3 41 123 41,41% 
3 Kurang memuaskan 2 47 94 47,47% 
4 Tidak memuaskan 1 5 5 5,05% 
TOTAL 99 246 100% 
Skor rata-rata 2,48 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.28 di atas menunjukkan bahwa dari 99 oang 
responden sebanyak 6 orang menyatakan petugas dalam melayani sangat 
memuaskan, 41 orang menjawab memuaskan, 47 orang menjawab kurang 
memuaskan dan  orang menjawab tidak memuaskan. Skor rata-rata yang 
diperoleh adalah 2,48 berada pada interval kelas kurang berkualitas (kurang 
peduli).  
 Berikut ini tampilan frekuensi tanggapan responden mengenai 
kepedulian petugas dalam bentuk pie chart : 
Gambar V.24 
 
Berdasarkan pie chart di atas memperlihatkan bahwa jawaban yang 












antara peduli dengan kurang/tidak peduli. Namun jawaban kurang memuaskan 
masih lebi dominan dengan persentase 53% (48%+5%). 
Hal ini disebabkan karena dalam memberikan pelayanan petugas masih 
kurang memperhatikan setiap masyarakat yang datang untuk mengurus akta 
kelahiran, sehingga masyarakat merasa terabaikan. Berikut ini merupakan 
wawancara dengan responden : 
“petugas di sini masih kurang perhatian sama kita. Kita masuk ke dalam 
tidak langsung ditanya mau urus apa. Harusnya itu ditanyakan, supaya langsung 
diarahkan.” (wawancara Mei 2015) 
Dari pemaparan di atas dapat disimpulkan bahwa petugas dalam 
melayani masyarakat khususnya pembuatan akta kelahiran masih kurang peduli. 
Tabel V.29 
Rekapitulasi pernyataan responden terhadap kualitas layanan ditinjau dari 
dimensi empathy (empati) 
No. Tanggapan responden Rata-rata 
Persentase 
(%) 
1 Keramahan dan kesopanan 
pegawai 
2,78 69,44 
2 Keadilan dalam memberikan 
pelayanan 
2,62 65,40 
3 Kepedulian petugas 2,48 62,12 
Rata-rata 2,63 65,66% 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.29 di atas dapat kita lihat bahwa hasil rekapitulasi 
indikator-indikator dimensi empathy menunjukkan bahwa kualitas layanan 
pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja berada pada tataran berkualitas dengan persentase rata-rata 
65,66% dan skor rata-rata sebesar 2,63 berada pada interval kelas berkualitas. 
Meski demikian, masih perlu dilakukan pembenahan pada aspek 




Rekapitulasi Dimensi Pengukuran Kualitas Pelayanan 




1 Tangibles 2,60 64,94 Baik 
2 Reliability 2,70 67,38 Baik 
3 Assurance 2,75 68,69 Baik 
4 Responsiveness 2,79 69,87 Baik 
5 Empathy 2,63 65,66 Baik 
Rata-rata 2,694 67,35% Baik 
Sumber data : olahan kuesioner 2015 
Berdasarkan tabel V.30 di atas dapat disimpulkan bahwa dari hasil 
rekapitulasi pengukuran kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran pada 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja dapat dikategorikan 
berkualitas. Hal ini dikarenakan skor rata-rata dari kelima indikator yang 
digunakan yaitu tangibles, reliabilty, assurance, responsiveness dan empathy 







Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis dengan 
melibatkan 99 orang sebagai responden dan hasil wawancara dengan beberapa 
responden dan petugas yang berwenang pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja sudah “berkualitas” namun belum optimal dikarenakan masih 
terdapat sejumlah aspek yang masih perlu untuk diperbaiki/ditingkatkan. Dengan 
rincian masing-masing dimensi sebagai berikut :  
a. Dimensi tangible (kenampakan fisik) 
Kualitas pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja dilihat dari segi kenampakan fisik berada pada kategori baik dengan 
skor rata-rata 2,60 (64,94%). Adapun hal yang masih banyak dikeluhkan 
masyarakat  yaitu ruang tunggu yang belum memadai dan minimnya kejelasan 
informasi pelayanan. Sehingga sering sekali terjadi miskomunikasi antara 
pemohon dan petugas dalam memberikan pelayanan akibatnya masyarakat 
sebagai pengguna layanan yang kembali dirugikan. 
b. Dimensi reliability 
Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan pembuatan akta 
kelahiran jika ditinjau dari segi reliability (kehandalan) berada pada tataran skor 
rata-rata 2,70 dan persentase rata-rata 67,38%. Meski demikian masyarakat 
masih mengeluhkan tentang kesesuaian janji yang diberikan dan keakuratan 
penerbitan akta kelahiran yang dirasa masih kurang. Sehingga dapat asumsikan 
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bahwa kualitas pembuatan akta kelahiran jika ditinjau dari dimensi reliability baik 
namun belum optimal. 
c. Dimensi assurance 
Jika ditinjau dari dimensi assurance kualitas pembuatan akta kelahiran 
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja berada pada 
kategori baik dengan skor rata-rata 2,75 dan persentase rata-rata 68,69%. Meski 
demikian masih perlu dilakukan pembenahan pada aspek kecermatan pegawai 
dalam memeriksa berkas pemohon dan kemampuan untuk menumbuhkan rasa 
percaya dari masyarakat. Hal ini disebabkan masih banyaknya masyarakat 
mengeluhkan kedua aspek tersebut. 
d. Dimensi responsiveness 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja ditinjau dari dimensi responsiveness (daya tanggap) berada pada 
kategori baik dengan skor rata-rata 2,79 dan persentase rata-rata 69,87%. 
Adapun hal yang masih perlu dibenahi adalah masalah responsifitas petugas 
yang belum optimal. Oleh karena itu petugas perlu lebih responsif lagi terhadap 
kebutuhan yang diperlukan oleh pemohonn dalam pembuatan akta kelahiran. 
e. Dimensi empathy 
Kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja ditinjau dari dimensi empathy berada 
pada kategori baik dengan skor rata-rata sebesar 2,63 dan persentase rata-rata 
65,66%. Meskipun masyarakat masih mengeluhkan tentang kepedulian petugas 





Adapun saran yang dapat diberikan sehubungan dengan kualitas 
pelayanan pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kab. Tana Toraja adalah sebagai berikut : 
1. Demi memudahkan masyarakat penulis menyarankan agar Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja perlu melengkapi dan 
memperjelas sarana informasi yang menyangkut persyaratan, biaya, 
prosedur pembuatan dokumen khususnya akta kelahiran. Faktor tersebut 
merupakan faktor yang sangat berpengaruh terhadap persepsi yang muncul 
pada masyarakat. Banyak masyarakat yang mengira bahwa pembuatan akte 
kelahiran itu sangat rumit, berbelit-belit sehingga hal inilah yang 
menyebabkan masih banyaknya masyarakat yang terlambat mengurus 
bahkan belum membuat akta kelahiran. 
2. Demi memberikan kenyamanan bagi masyarakat dalam mengurus dokumen 
kependudukan khususnya akta kelahiran, sebaiknya sarana/prasarana fisik 
juga perlu diperhatikan, seperti menambah jumlah kursi pada ruang 
tunggu/ruang pelayanan. 
3. Dalam memberikan pelayanan pada masyarakat petugas sebaiknya lebih 
cermat lagi dalam menginput data pemohon agar tidak lagi terjadi kesalahan 
dalam penerbitan akta kelahiran. 
4. Demi kelancaran pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 
Tana Toraja sebaiknya melengkapi dan memperbaiki sarana maupun 
prasarana penunjang pelayanan pembuatan akta kelahiran seperti 
perbaikan jaringan internet, mesin pencetak (print) karena faktor tersebut 
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yang juga sering menghambat proses layanan sehingga mengakibatkan 
ketidakjelasan waktu penyelesian. 
5. Dalam memberikan pelayanan penulis menyarankan agar petugas lebih 
responsif dan lebih peduli terhadap masyarakat yang datang mengurus akta 
kelahiran. Agar komunikasi yang baik antara petugas dan masyarakat dapat 
terjalin dengan baik. 
6. Pemerintah perlu memperbaharui peraturan yang dipergunakan dalam hal 
pelayanan kepada masyarakat yang disesuaikan dengan peraturan 
perundangan yang terbaru sehingga terjadi sinergi yang baik antara 
peraturan daerah (perda) yang digunakan, Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang diberlakukan dan peraturan perundang-undangan yang ada. 
7. Dalam memberikan pelayanan seharusnya Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan sipil kab. Tana Toraja konsisten terhadap peraturan yang 
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KUALITAS LAYANAN PEMBUATAN AKTE KELAHIRAN DI DINAS 
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN TANA TORAJA 
 
Dengan hormat,  
Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir atau skripsi yang sedang 
penulis lakukan di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddin  
(FISIP-UNHAS), maka penulis melakukan penelitian dengan judul : “KUALITAS 
LAYANAN PEMBUATAN AKTE KELAHIRAN PADA KANTOR DINAS 
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN TANA TORAJA.” 
Untuk mencapai maksud tersebut, penulis memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Sdr(i) untuk mengisi kuesioner ini dengan memilih jawaban yang 
disediakan sebagai data yang akan dipergunakan dalam penelitian. Atas 





Reni Yanti Paelongan 
  
NO :  
 
 
Petunjuk Pengisian  
1. Kuesioner ini semata-mata untuk keperluan akademis, mohon dijawab 
dengan jujur.  
2. Bacalah dan jawablah semua pertanyaan dengan teliti tanpa ada yang 
terlewatkan.  
3. Berilah tanda (X) pada jawaban yang menurut Anda paling sesuai.  
 
PETUNJUK KHUSUS 
1. Dalam kuesioner/angket ini Anda akan diperhadapkan pada pilihan 
jawaban : SANGAT MEMUASKAN, MEMUASKAN, KURANG MEMUASKAN 
dan TIDAK MEMUASKAN. Adapun ketentuan untuk menentukan pilihan 
jawaban tersebut adalah sebagai berikut : 
 SANGAT MEMUASKAN = pelayanan yang Anda terima sesuai aturan 
dan melebih harapan (persepsi) Anda 
 MEMUASKAN = pelayanan yang Anda terima sesuai harapan 
(persepsi) dan aturan/prosedur yang berlaku 
 KURANGMEMUASKAN = pelayanan yang Anda terima tidak sesuai 
aturan dan / atau harapan namun masih bisa ditolerir  
 TIDAKMEMUASKAN = pelayanan yang Anda terima tidak sesuai 





Jenis Kelamin  Laki-Laki  Perempuan 










A. Tangibles (bukti  langsung / kenamakan fisik) 
1. Bagaimana pendapat Anda tentang kelengkapan sarana dan prasarana 
pelayanan pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kab. Tana 
Toraja? (ketersediaan: toilet, lokasi parkir, ruang tunggu) 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak  memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
2. Bagaimana pendapat Anda tentang kenyamanan ruang pelayanan (ruang 
tunggu) pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana 
Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurang memuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kerapihan pegawai pada kantor Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
4. Bagaimana pendapat Anda tentang sarana informasi layanan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
5. Bagaimana pendapat Anda tentang lokasi kantor Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja? 
c. Sangat  memuaskan e. Kurangmemuaskan 
d. Memuaskan  f. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
 
6. Bagaimana pendapat Anda tentang jumlah pegawai yang melayani 
pembuatan akte kelahiran pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan e. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  f. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
B. Reliability (keandalan) 
7. Menurut Anda apakah pelayanan pembuatan akte kelahiranselesai tepat 
waktu sesuai dengan yang dijanjikan? 
a. Sangat memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
8. Menurut Anda apakah pelayanan pembuatan akte kelahiran yang diterbitkan 
bebas dari kesalahan (pengetikan nama, tanggal lahir, dll) ? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
9. Bagaimana pendapat Anda tentang persyaratan pembuatan akte kelahiran 
pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
10. Bagaimana pendapat Anda tentang prosedur pembuatan akte kelahiran 
pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 




11. Bagaimana menurut Anda mengenai biaya yang dikenakan  dalam 
pembuatan akte kelahiran pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
12. Bagaimana pendapat menurut Anda mengenai kedisiplinan pegawai pada 
kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
C. Assurance (Jaminan) 
13. Menurut Anda bagaimana kemampuan dan keterampilan pegawai dalam 
memberikan pelayanan ? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
14. Menurut Anda apakah pegawai pada kantor Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja memiliki kemampuan untuk menjawab 
pertanyaan pemohon terkait layanan yang digunakan? 
c. Sangat  memuaskan e. Kurangmemuaskan 
d. Memuaskan  f. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
15. Bagaimana menurut Anda tentang kecermatan yang dimiliki oleh pegawai 
dalam memberikan pelayanan? 
a. Sangat  memuaskan a. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  b. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
 
16. Menurut Anda apakah dalam memberikan pelayanan pegawai/petugas 
mampumenumbuhkan kepercayaan dan keyakinan terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
D. Responsiveness (Daya Tanggap) 
17. Bagaimana pendapat Anda tentang kecepatan dan ketepatan pelayanan 
pembuatan akte kelahiran pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kab. Tana Toraja? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurang memuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
18. Menurut Anda apakah petugas langsung merespon setiap masyarakat 
pengguna layanan ketika memasuki ruangan? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
19. Bagaimana menurut Anda tentang sikap petugas terhadap kebutuhan dan 
keluhan masyarakat? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
E. Empathy (Empati) 
20. Bagaimana menurut Anda tentang keramahan dan kesopanan yang 
dimiliki oleh pegawai dalam memberikan pelayanan? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurang memuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 




21. Bagaimana pendapat Anda tentang keadilan petugas dalam memberikan 
pelayanan? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurangmemuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
22. Bagaimana menurut Anda tentang kepedulianpetugas dalam memberikan 
pelayanan? 
a. Sangat  memuaskan c. Kurang memuaskan 
b. Memuaskan  d. Tidak memuaskan 
Jawaban lain (jika ada) : ………………… 
 
Saran atau keluhan lain Anda terkait pelayanan pembuatan akte kelahiran 
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